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Uvod

Ceské lazenistvi ma trvalé misto v evropské lazefiské pédi a je charakteristické
dlouholetou tradici vynikajicich 1é¢ebnych vysledkt a stabilitou lazenskych zafizeni.
Ptirodni 1é¢ivé zdroje, které se nachazeji v Ceskych lazenskych mistech, reprezentuji
jedine¢ny a nezastupitelny zdroj pifirodniho bohatstvi s nesmirn¢ dalezitym 1écivym
faktorem. Na nasem uUzemi se lazenstvi vzdy soustied’ovalo na funkce 1éCebné,

ekonomické a spolecenské.

Lazenstvi v Karlovarském kraji ptedstavuje pomyslny vrchol ceského lazenstvi, ktery
trvale vykazuje vice nez polovinu z celkové navstévnosti lazenskych zatizeni. Lazenstvi
zde méa dominantni charakter diky bohatému vyskytu ptirodné 1é¢ivych zdrojt, kvalitni
I¢katské péci S modernimi léCebnymi a rehabilitanimi metodami, které tkvi
v komplexnosti lazeniské 1éCby (ptisobeni ptirodnich 1é¢ivych zdroji, terapeutickych
vykont, edukace, fizeni volnocasovych aktivit, klimatu) a je nadale vyhledavanym
regionem za Ucelem nejen lécebnym, ale také socidlnich a kulturné-historickych
atraktivit. Cilem bakalaiské prace bylo na zaklad¢ Setfeni zhodnoceni souc¢asné nabidky
lazenskych sluzeb v Karlovych Varech v Lazenské 1é¢ebné Manes pro vybrany segment

rodice s détmi a navrh doporuceni na jejich zkvalitnéni.

Teoreticka ¢ast byla zaméfena na lazenisky cestovni ruch, marketing management, byl
charakterizovan pojem lazeinistvi, definice lazeniského cestovniho ruchu se zaméfenim
na pravni upravy a legislativni normy v lazenstvi, byly popsany subjekty pusobici
Vv oblasti lazenstvi. Pozornost byla také vénovéana definovani lazenskych zafizeni,
sluzbam a jejich rozdéleni na zakladni a doplikové, které byly nadale jednotlivé
popsany. V dalSich podkapitolach byly vypsany dilezité faktory marketingového mixu,

napt. produkt, cena, dostupnost, komunikace aj. a nasledn¢ tyto faktory vysvétleny.

V praktické casti byla charakterizovana Lazeniska lécebna Manes Karlovy Vary
a popsana historie i souCasnost jeji 1é€by. Na zéklad¢ sestaveni marketingového mixu
byly vypsany sluzby nabizené touto lé¢ebnou. Tato Cast byla také vénovéna sluzbam

a jejich rozd¢leni na zakladni a dopliikové.



Dalsi c¢ast byla zaméfena na vyhodnoceni dat z dotaznikového Setieni, které bylo
uskute¢néno v obdobi listopadu 2018 — duben 2019, orientovaného na klienty Lazenské
1écebny Manes a bylo graficky znazornéno vyhodnoceni tohoto dotaznikového Setfeni.
Byla zjistovana kvalita poskytovanych sluzeb, potieb, pfani a spokojenosti zakaznikt
S lazefiskym pobytem a bylo navrhnuto doporuceni na doplnéni lazeiiskych sluzeb.
Do bakalarské prace byl zatazen i fizeny rozhovor se zéstupcem tohoto subjektu, ktery
poslouzil k charakterizovani stavajici situace v oblasti poskytovani sluzeb pro vybrany

segment a obohatil tuto praci o zkusenosti a objektivni nahled z praxe.



1  Lazensky cestovni ruch

Lazensky cestovni ruch hraje dulezitou roli ve zdravotnim stavu obyvatelstva
a popularita cestovniho ruchu se postupné zvysuje, a to predev§im diky rostoucimu

uvédomeni lidi v oblasti péce o vlastni zdravi.
1.1 LazenstviV toku ¢asu

Vyuzivani pfirodnich zdroja, koupele, 1azné, piti vod a lazenské 1éceni hraly v 1ékatstvi
odedavna znac¢nou roli jako jeden z nejstarSich zptsobt terapie, uzivané od nepaméti az
do soucasnosti. V blizkosti zdroji, pfedevsim okolo vyvérli minerdlnich a termélnich
vod ke koupelim a k piti, vznikla postupné 1é¢ebna mista. Také loziska raseliny, slatiny
a bahna poskytovala cenny material na ohfivané koupele a zabaly, oblibené
u revmatikd. Pfiznivé klima dalo vznik mnohym vyhleddvanym lé€ebnym mistim.
Pestré dé€jiny lazni a lazenistvi zapadaji svym obsahem nejen do SirSich déjin 1ékatstvi,
ale 1 do kulturnich dé&jin i do d¢&jin pfirodnich véd a techniky. K déjindm lazenstvi je
mozno vyhledat velmi mnoho publikaci a spousty zajimavého materialu, ve kterych
jsou zahrnuty a vyobrazeny archeologické nalezy starych jimani pramend, bazény,
koupaci vany. Od vynalezu knihtisku se uvetejnilo dnes jiz neptehlédnutelné mnozstvi

spist o jednotlivych laznich, vodéch, o piti vod a 1é¢eni koupelemi. (Ktizek, 2002)

Védni obor zabyvajici se lazenstvim nazyvame balneologie. Dfive se zaméfovala jen na
pfirodni 1é¢ivé zdroje, coz se béhem vyvoje zménilo. Balneologie zahrnuje v prvé fadé
balneoterapii jako 1é¢ebnou a preventivni 1ékaiskou disciplinu. Dnesni balneologie se ve
vybéru svych lécebnych prostiedkli neomezuje jen na piirodni lécivé zdroje, ale
kombinuje 1é¢eni s dietoterapii, pohybovou 1é¢bou, masazemi, terénnimi karami, s jinou

fyzikalni 1é¢bou a 1é¢bou medikamentdzni. (Kiizek, 2002)

Lazné a lazenstvi zlstalo pfevazné evropskou zélezitosti. Tradice naSeho lazenstvi jsou
podstatn¢ mladsi, presto si vSak ziskalo naSe lazenstvi v minulosti mimotadny véhlas i
vaznost v evropském povédomi a i své misto v dé&jinach Iékaistvi a balneologie.
V tomto sméru historie i soucasnosti si v povédomi lazenistvi ziskaly mimotadny vehlas
1 vaznost lazn€ v Karlovych Varech, které si udrzely své vedouci postaveni ve své dobé
podavanim vyhradné piedlouhych koupeli, tak i pozdé&ji, kdy se naopak pitna 1é¢ba stala

~rwv

na ¢as hlavnim lé¢ebnym prostfedkem. (Ktizek, 2002)



Nejstar§im tisténym spisem o laznich je rozsahla basen o 739 verSich némeckého
lazebnika a mistra pévce Hanse Folze (+1515) asi z roku 1480, pojednavajici o vSech
laznich, které jsou horké ,,Von allen paden die von natur heis sein. “ Obsahuje rady na
ptipravu do lazni, cestu, vySetfeni, vybér lazni (vybér ze 46 lazni) s jejich
charakteristikou, indikacemi a o délce kary. Tento spis ma pro nase lazenstvi
mimotadnou dulezitost, je v ném uvedena prvni ti§ténd zminka o Karlovych Varech,
byt zde byly nazyvany jako lazn€ u Chebu smérem k Lokti. Dalsim dtlezitym spisem je
,Kosmografie “ Sebastiana Miinstera (1489-1551), kde jsou zminky o mineralnich
zfidlech. Velmi cennym zdrojem starych informaci jsou ,,Miscellanea Historica“
Bohuslava Balbina (1621-1688), zde je mnoho kompila¢nich udaji o ¢eskych laznich
a pramenech, napiiklad lazné v Teplicich, Karlovych Varech, pramenech v Desné,
0 chebskych (dnesnich frantiSkolazenskych), tepelskych (dnesnich
marianskolazenskych) pramenech a jejich zazraénych 1é¢ivych vlastnosti. Velkou
zasluhu o historii ¢eského lazenstvi ma také profesor Antonin Jungmann (1775-1854),
ktery v roce 1832 uveiejnil v ,,Muzejniku* soupis a mapu ¢eskych mineralnich vod

S citovanymi spisy a ¢aste¢n¢ s aktudlnimi analyzami. (Ktizek, 2002)

V poslednich 150 letech literatura o laznich a pramenech pferostla do velmi tézce
zvladnutelnych rozmért. Vychazely desitky a stovky odbornych Iékaiskych
a prirodovédnych praci, odbornych ¢asopist, drobnych spist o laznich, které nejsou ani
fadn¢ evidovany nebo se vibec nedochovaly. V 19. stoleti zacaly pfibyvat
specializované ¢asopisy, veénujici se lazenstvi, lazenské 1écbé a ptibuznym obortim, ale
jen malo Casopisti se podafilo udrZet az do soucasnosti. Mezi posledni zndmé publikace
vydané na prahu nového tisicileti patii také ,, Encyklopedie lazni a lécivych pramenii

v Cechdch, na Moravé a ve Slezsku“ S. Bucharovi¢e a S. Wiesera. (Kiizek, 2002)

Ceska republika se svymi jedine¢nymi minerdlnimi prameny je pravem povaZzovana za
lazenisky vyjimecnou zemi. Unikatnost tkvi pfedevSim v dlouholeté tradici, kvalitni
1ékarské péci s modernimi léCebnymi a rehabilitatnimi metodami, které tkvi
v komplexnosti lazeniské 1€cby, tj. pisobeni ptirodnich 1éCivych zdroji, terapeutickych

vykonti, edukace, fizeni volnocasovych aktivit a klimatu. (Benesova & Kruisova, 2013)

10



1.1.1 Lazenstvi

Lazenistvi je jednim z nejstarSich druht cestovniho ruchu a nyni se stava, diky své
kombinaci zdravotnich a dalSich poskytovanych sluzeb, specifickym druhem cestovniho
ruchu. Zamétuje se predevsim na rekonvalescenci a 1€¢bu néasledki nemoci, rehabilitaci
a zdravotni prevenci obyvatelstva. Tvofi soubor zdravotnickych a dalSich zafizeni

slouzici k poskytovani 1é¢ebné 1azenské péce. (Benesova & Kruisova, 2013)

Lazenstvi méa pevné misto v evropské lazenské péci. To je ddno zejména velmi dlouhou
tradici vybornych 1é¢ebnych vysledku, stabilité¢ lazenskych zatizeni a kvalité jejich
prostiedi. Uloha lazefistvi je obtizné zastupitelna v 16¢bé fady chronickych onemocnéni,
Vv prevenci piechodu nemoci do chronického stadia a vzniku komplikaci, v rehabilitaci

po onemocnénich, operacich nebo tirazech. (Benesova & Kruisova, 2013)

Benesova & Kruisova (2013, s. 20) definuji lazeiistvi jako: ,, komplex ekonomickych
cinnosti ruznych oborit a odvetvi, které svymi vykony zajistuji uspokojovani potreb

lazenskych hostii. *

Nejcennéjsi skupinu navstévnikil lazefiskych mist z hlediska cestovniho ruchu tvofii
lazensti hosté, klienti, pacienti/pojiSténci. Pro potfeby vykonu fidicich ¢innosti je tedy
namisté¢ podrobnéji vymezit jednotlivé segmenty navstévniku cestovniho ruchu a to
podle druhu ¢erpanych sluzeb a jejich thrady.

Benesova & Kruisova (2013) rozlisuji segmenty klientely nasledovné:

Pacient — je fyzicka osoba, které¢ je poskytovana zdravotni sluzba. Pro potieby oblasti
lazenistvi je to termin pojisténec.

Lazensti pacienti/pojiSténci — jednd se o osoby, kterym je 1écba v lazenském misté
hrazena z finan¢nich prostiedkit zdravotnich pojistoven a zdravotni sluzby jsou

realizovany ve statnich ¢i nestatnich lazenskych zatizenich.
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1.2 Definice lazenského cestovniho ruchu

V odborné literatuie se lze setkat s nékolika rtiznymi definicemi terminu lazensky
cestovni ruch. Vsechny definice jsou si svym vyznamem a vysvétlenim tohoto pojmu

velice podobné a Ize ho charakterizovat podle Benesové & Kruisové (2013) jako:

e druh cestovniho ruchu podminény ¢innosti lazenskych zafizent;
e druh cestovniho ruchu vyzadujici pfirodni 1é¢ivé zdroje;
e druh cestovniho ruchu, charakteristicky pobytem za tG¢elem 1éCeni, regenerace;
poznani nebo socidlnich kontakta
e druh cestovniho ruchu vyzadujici existenci zdravotnickych zatizeni, pfirodnich
1é¢ivych zdroji, vhodné estetické prostiedi a odpovidajici spolecensko-kulturni
Zivot.
Jedna z moznych definic: ,, Ldzernsky cestovni ruch je formou cestovniho ruchu, kterd
vyzaduje existenci zdravotnickych zarizeni vyuZivajicich prirodnich lécivych zdroju
(lecivych vod, vridelnich plynii, emanaci, peloidii a klimatickych podminek), které
puisobi na lidsky organismus svoji teplotou, chemickym slozenim nebo mechanickym
tlakem. Mimo prirodnich lécivych zdrojii je vsak zapotrebi i existence vhodného
fyziatrického prostredi (parky, parkova uprava apod.) a spolecensko-kulturniho Zivota

lazenského mista. “ (Orieska, 1999, s. 121)
Charakteristické rysy lazeniského cestovniho ruchu:

e delsi pobyt v lazeiiském misté,

e rezimovy pobyt,

e Cerpani zdravotnich sluZzeb pod dohledem lékaiti a zdravotniho personalu,
e segment pacient,

e obnoveni ¢i zlepSeni zdravotniho stavu,

e Cerpani Siroké palety doplikkovych sluzeb,

e socialni aspekt-solidarita ve smyslu tthrady ZP. (Benesova & Kruisova, 2013)

Vymezeni lazenského cestovniho ruchu tedy zahrnuje 1 poZzadavky vyplyvajici z pravni

upravy lazenstvi v jeho zdravotni slozce.
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1.3 Pravni uprava lazenstvi orientovaného na cestovni ruch

Préavni podpora zdravotné orientovaného cestovniho ruchu je spojena S vyznamnymi
zménami predevsim v té jeho oblasti, ktera se tyka zakonné upravy zdravotnictvi v CR.
V dusledku zdravotni reformy jsou postupné schvalovany nové zdkony a vyhlasky,
které maji pfimou vazbu na lazeiistvi. Vroce 2011 byl schvalen zdkon ¢. 372,
0 zdravotnich sluzbach, dale zdkony tykajici se kvality vybaveni zdravotnich zafizeni
a kvality poskytovanych sluzeb a k nim vztazené vyhlasky. (BeneSova & Kruisova,
2013)

1.3.1 Legislativni normy v lazenstvi
e Zakon ¢. 369/2011 Sb., o vetejném zdravotnim pojisténi.

6. ledna 2015 vstoupil v platnost novelizovany zdkon o vefejném zdravotnim pojiSténi,
jehoz soucasti je nové také novelizovany Indika¢ni seznam pro lazeiiskou péci, ktery

upravuje pravidla poskytovani lazenské péce hrazené zdravotnimi pojistovnami.

Lazenska péce podle platné thradové vyhlasky neni zafazena do tzv. indukované ¢i
vyzaddané péce. Vystavenim ndvrhu na lazenskou 1écbu se 1ékaiim nekrati limity

u zdravotnich pojistoven. (BeneSova & Kruisova, 2013)

e §33 zakona 369/2011 Sb., o lazenské péci.

Vyhlaska ¢. 267/2012 Sb., o stanoveni Indika¢niho seznamu pro lazenskou

1éCebné rehabilitacni péci o dospélé, deéti a dorost.

Tato vyhlaska je doplnénim zakona ¢. 369/11Sb. a je zaméfena na segmenty Klientely
dospéli, dorost a déti. Novinkou této vyhlasky je upraveni podminek pobyty (délka
pobytu) a jeho moznosti prodlouzeni na zakladni a opakovany pobyt s formou
komplexni a prispévkové péce. Novelizovany Indika¢ni seznam je pro pacienty
pfiznivéjsi, jelikoZz u vybranych diagnéz vraci zpét délku pobytu na 28 dni. U fady
détskych diagndz pak umoziuje prodlouzeni 1é€by. Prodlouzeni a délku prodlouzeného
pobytu navrhuje lékar lazenského zafizeni a schvaluje revizni 1ékai ZP. (Benesova &

Kruisova, 2013)
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e Zaikon ¢. 164/2001 Sb., lazensky zakon, o pfirodnich 1é¢ivych zdrojich,
prirodnich mineralnich vod uréenych zejména k dietetickym uceliim, ptirodnich
lécebnych 1azni a lazenskych mist.

e Vyhlaska ¢. 425/2011 sb., o stanoveni hodnot bodu, vyse thrad zdravotni péce

hrazené z vetejného zdravotniho pojisténi. (BeneSova & Kruisova, 2013)

1.3.2 Subjekty piisobici v oblasti lazenistvi orientovaného na cestovni ruch
Lazeniska péce miize mit vice forem — lazefiskou 1é¢ebné rehabilitacni péci, lazenské
sluzby a dalsi dopliiujici sluzby, které se navzajem kompletuji do jednoho produktu.
Nize jsou uvedeny vybrané subjekty, které vyznamnou mérou pusobi na fungovani

hospodaiskych subjektl v oblasti zdravotné orientovaného cestovniho ruchu.

Podle Benesové & Kruisové (2013) to jsou tyto subjekty:

Ministerstvo zdravotnictvi CR — je organem statni spravy, v jeho pasobnosti je
I legislativni Cinnost, ktera se velmi citeln¢ dotkla reZzimu poskytovani zdravotnich
sluzeb v lazenskych zafizenich a pfispéla ke standardizaci ve zdravotnictvi. Tato

instituce piimo fidi n¢ktera zdravotnicka zafizeni.

Cesky inspektorat lazni a ziidel — organ statni spravy pro vyhledavani, ochranu,
vyuzivani a dal$i rozvoj pfirodnich 1é¢ivych zdrojt, zdroji pfirodnich mineralnich vod,

pfirodnich 1éCivych 1azni a 1azeniskych mist a dozor nad nimi.

Statni zdravotni ustav — byl zfizen na zakladé platného znéni zakona ¢. 258/2000 Sb.,

o ochrang vetejného zdravi.

Zdravotni pojistovny na trhu vefejného zdravotniho pojisténi v CR — primérni
zodpové&dnosti a smyslem existence zdravotnich pojistoven je sprava toku financi ve
zdravotnictvi hrazené z vetejného pojiSténi a zajisténi odpovidajici péce pro vSechny
pojisténce.

Svaz 1é¢ebnych lazni — samostatné haji zajmy léCebného lazenistvi, informuje vefejnost
0 funkci a tuloze 1é¢ebného lazenstvi, podporuje vyzkum v lazenstvi. Jeho cilem je
udrzet a garantovat léCebnou troven lazeiiskych spole¢nosti, které jsou ¢leny tohoto

sdruzeni.
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Sdruzeni lazeiiskych mist CR — je dobrovolnou zdjmovou nestranickou a nevladni
organizaci lazenskych mést a obci v CR. Jeho velky diraz je kladen na podporu
cestovniho ruchu, pfedevsim zdravotné orientovaného, jenz na nasem uzemi tvoii

nepostradatelnou soucast lazenské tradice.

Sprava prirodnich a 1é¢ivych zdroju a kolonad — hlavnim poslanim je ochrana a péce
prament a budov s nimi souvisejici — predevsim kolonad. Podporuje i rozvoj cestovniho
ruchu na uizemi mésta i v okoli, poskytuje informacni sluzby. V Karlovych Varech byla
ziizena v roce 1992. Soucasti jeji ¢innosti je zdsobovani vice nez 20 balneo provozii na
uzemi mésta Karlovy Vary termalni vodou, pfevazné pro ucely oblibenych vanovych

koupeli.

Medispa — zajmové sdruzeni pravnickych osob vzniklo se zamérem ochrany kvality
a povéesti lazenské 1écebné péce na izemi Karlovarského kraje a dalSiho rozvoje. Cilem
sdruzeni je spoluprace lazenskych organizaci poskytujicich ptispévkovou i komplexni

lazenskou péci. (medispa.cz, 2017)
1.4  Definice lazeniskych zarizeni

Lazeniska zarizeni se podstatn¢ odliSuji od ostatnich zafizeni predev$im stavebni
dispozici, provoznim usporadanim, vybavenosti. V zavislosti na Grovni
poskytovanych sluzeb se zatazuji do kategorii, tj. podle vybavenosti interiéri, velikosti
pokoji, poctu luzek, kvality stravovaciho stfediska. Pti urovani standardu se dale
ptihlizi k pozadavkim technického a provozniho charakteru, napiiklad k poétu 1ékaid,
sluzbam zdravotni sestry, recepce, laboratofe, rehabilitatni centrum. Kategorie
lazeniského zafizeni, vychézejici z poskytovanych ubytovacich sluzeb, a dalsi sluzby

spojené s lazenskou péci ovliviiuji cenu celkového pobytu. (Orieska, 1999)

Benesova & Kruisova (2013, s. 31) definuji lazenska zatizeni takto: ,, Ldzernskd lécebna

zarizeni — poskytuji zdravotni sluzby ve smyslu zakona o zdravotnich sluzbach. “

., V lazenskych zarizenich maji poskytované sluzby charakter komercni zdravotni sluzby
v kombinaci s poskytovanim kompletu téchto sluzeb s dalsimi sluzbami rekreacniho

charakteru v ldzenském miste. “ (BeneSova & Kruisova, 2013, s. 32)
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, Lazenskda lécebna je zdravotné-provozni jednotka, ktera soustreduje lécebné
a diagnostické zarizeni urcend pro poskytovani péce lazenskym hostum. Lécebna ma
vySetrovaci, lizkovou, lécebnou a stravovaci cast. Poskytuje obvykle komplexni

lazenskou péci. Lazenskou lécebnu miize tvorit i vice objektii* (OrieSka, 1999, s. 124)

Ve své publikaci BeneSova & Kruisova (2013) vysvétluji lazenisky pobyt jako pobyt

Vv lazeniském zatizeni v lazeiiském misté a rozeznavaji Ctyii zakladni druhy pobytt:

1. Lazkovy rezimovy — zde ma klient zajistény cely komplex zakladnich a dopliikovych
lazeniskych sluzeb, hrazenych z prostfedki zdravotniho pojisténi a klient dodrzuje
lazensky rezim (ubytovaci, zdravotni, stravovaci i volnocasovy).

2. Lazkovy nerezimovy — vychazi z rezimového pobytu, ale klient si tyto sluzby hradi
Z vlastnich financ¢nich prostiedk.

3. Ambulantni — jednd se o omezenou nabidku zdravotnich sluzeb se zaméfenim na
poskytovani sluzeb, které souviseji s vySetfenim a lécenim zékaznika. Pfi tomto pobytu
klienti byvaji ubytovani v jinych zatizenich nebo v soukromi a na procedury dochazeji
do lazeniského zafizeni. Tato péce je navrZena oSetfujicim lékafem v misté trvalého
bydliste.

4. Hotelovy — je vyuzivan pii vyuziti lazefiského zatizeni pfi realizaci cestovniho ruchu

S jinym nez zdravotnim motivem.

Klasifikace lazenskych pobytl vychdzi z vyhlasky ¢. 267/2012 Indika¢niho seznamu

a podle Benesové & Kruisové (2013) je lze ¢lenit ze dvou hledisek:

A. Z hlediska uhrady:

e Komplexni lazefiska 1écebna rehabilitacni péce — vSechny sluzby jsou
poskytovany na ndklady vetfejného zdravotniho pojisténi.

o Piispévkova lazenska léCebna rehabilitani péfe — zdravotni sluzby jsou
poskytovany na naklady vefejného zdravotniho pojiSténi, ostatni sluzby si hradi
klient sdm.

e Samoplatecka lazenské péce — veSkeré naklady si hradi klient sam z vlastnich

prostiedktl, forma je lizkova nebo ambulantni.
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B. Z hlediska délky pobytu:

Zakladni 1écebny pobyt — délka pobytu je stanovena na 21 dni u dospélych a 28
dni u déti a dorostu u komplexni lazenské péce.

Opakovany lécebny pobyt — délka pobytu je stanovena na 21 dni u dospélych
a28 dni u déti a dorostu u komplexni lazenské péce nebo délka pobytu je
stanovena na 14 dni u dospélych a 21 dni u déti a dorostu u piispévkové

lazeniské péce.

Zdrojem pro sledovani ¢innosti 1azeniskych zatizenti je:

1.5

Ro¢ni vykaz o Ccinnosti lazefiskych ubytovacich zarizenich — slouZi
k ziskavani idaji o Cinnosti lazenskych zafizeni a uplatnéni lazenské péce
jednotlivych skupin onemocnéni a podil lazenské péce hrazené ze zdravotniho
pojisténi plné nebo z¢Easti.

Hosté v lazeniskych zartizenich — poskytuje informace o navstévnosti
v ubytovacich lazeiiskych zatizenich v CR a krajich. Nejvice lazeiskych hostii
hosti Karlovarsky kraj.

Cesky statisticky ufad — shromad'uje statistick4 data o cestovnim ruchu velmi
obséhle a podle vysledkl lazenskd zatizeni ve 3. Ctvrtleti 2011 navstivilo 199

tisic hostt. (Benesova & Kruisova, 2013)

Sluzby lazenského cestovniho ruchu

,Sluzbami se obecné rozumi ekonomickd cinnost, jejimz vysledkem jsou nematerialni

hodnoty, které se projevuji jako uzitecné efekty pro spotiebitele sluzeb, nebo také proces

vynakladani prace, pri némz nevnikani hmotny vyrobek, nybrz uzitny efekt.“ (Rasovska

& Ryglova, 2017, s. 32)

wluzba je soubor hmotnych a nehmotnych prvkii obsahujici funkcni, socialni

a psychologické uzitky nebo vyhody. Lidé ocekavaji urcitou uroven poskytované sluzby

a splnéni jejich ocekavani.* (BeneSova & Kruisova, 2013, s. 63)

17



Obecné specifické vlastnosti sluzeb — nehmatatelnost, pomijivost, proménlivost,
neoddé¢litelnost, jsou doplnény ndsledujicimi specifickymi charakteristikami, které
vyplyvaji z charakteru trhu a produktu cestovniho ruchu a nésledné urcuji zasadni

marketingové piistupy a techniky pouzivané v cestovnim ruchu. Jsou to:

e vlastnictvi — nemoznost sluzbu vlastnit jen mit z ni uzitek ¢i zazitek;

o kratkd expozice sluzby — nabidce i spotiebé sluzby je vyhrazen limitovany cas;

e spotiebitel, poskytovatel i ostatni zaméstnanci i zdkaznici jsou soucasti produktu
— chovani zaméstnancti firmy, zplisob jednani se zékaznikem, profesionalita,
znalosti, schopnost komunikace, prezentace produktu, fizeni emoci jsou
vyznamné soucasti produktu, jez maji vliv na hodnoceni sluzby a zdkaznikovu

spokojenost. (Rasovska & Ryglova, 2017)

Lidé ocekavaji urcitou uroven poskytované sluzby a splnénim jejich ocekavani si
marketingové subjekty mohou ziskat na trhu vyhodngjs$i pozici. Sluzba se sklada
z prvkd, které ji dotvaii a formuji. Na kazdého zdkaznika pfitom ptlisobi jednotlivé
slozky sluzeb rtizné a mohou byt rozhodujicim faktorem pii zadvérecném hodnoceni
i vybéru sluzeb. Zakladem jsou materialni prvky, tedy sluzby, které sluzbu doplni,
nebo umozni jeji poskytnuti, dalSim faktorem jsou psychologické vyhody nabidky,
které kazdy zakaznik hodnoti individualné a piiklada jim razné dualezity vyznam.
Celkové sluzbu dotvareji smyslové pozitky, tedy emoce, vnimani barev, zvukd, viini,

komplexni prozitek ziskany poskytnutim sluzby. (BeneSova & Kruisova, 2013)

Vyznam psychologickych faktorli podle RaSovské & Ryglové (2017) je ovlivnén tim,
na kolik odpovidd ndkup sluzeb vysnénému idedlu. Vzhledem k nehmotnému
charakteru sluzeb se mnohem vice vyuzivaji emotivni i1 raciondlni rozhodovani,
potfebujici se s nabidkou ztotoznit. Proto je dilezity vhodny styl a urovenn komunikace
se zékaznikem, profesionalita a schopnosti personalu zjistit skutecna pfani a potieby

zakaznik.
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Spokojenost zakaznika je odrazem rozdilu mezi jeho ocekévanim a vnimanim urovné
ziskané sluzby. Uroven kvality spokojenosti zédkaznika lze vymezit v péti zakladnich
dimenzich kvality sluzby:
e spolehlivost — dostupnost a schopnost poskytovat sluzby ptesné a spolehlive;
e odpovédny ptistup — ochota a citlivost k zakaznikovi,
e jistota a davéryhodnost — kvalifikovanost personalu, znalosti, zdvofilost
a schopnost vyvolat v zakaznikovi pocit daveéry;
e empatie — vciténi se do prani, péfe a pozornost vénovana zakaznikovi, citlivy
pfistup;
e hmatatelnost — materializace sluzby a vliv prostiedi na zakaznika. (Rasovska &

Ryglova, 2017)

Lazeniské sluzby podle Heskové a kol. (2011) tvoii komplex cinnosti souvisejici
s lazenskou 1écbou a pobytem v laznich. Léazeniska 1écba je zamétfena na prevenci
a predchazeni nemoci, u nemocnych se ma dosédhnout stabilizace nebo zlepSeni
zdravotniho stavu. Poskytovani ldzenskych sluzeb vyzaduje existenci pfirodnich
1é¢ivych zdroju (1é¢ivé vody, viidelni plyny, klimatické podminky), balneoterapeuticka
zafizeni a zafizeni umoziujici pobyt béhem lazenské 1é¢by tzn. ubytovani, stravovani,

kulturng&-spole€enské a pohybové vyziti.
1.6 Charakteristika lazeniskych sluzeb

Produktem lazenskych zatizeni jsou zakladni sluzby (ubytovaci, stravovaci, 1écebné
rehabilita¢ni) a doplitkové sluzby (kulturné-spole¢enské, animacni, sportovni). Produkt
muze obsahovat vSechny uvedené sluzby, nebo jen nékteré z nich v zavislosti na

cilovém segmentu. (Benesova & Kruisova, 2013)
1.6.1 Zakladni sluzby

Zakladni sluzby piedstavuji produkt lazenského podniku a jsou soucasti
individudlniho lazeniského lécebného rezimu, tj. uspotfaddani pobytu lazeniského hosta
podle zdravotniho stavu a specificky komplex cinitelti k podavani 1éé¢ebnych procedur
— druh procedur, délka trvani, postupnost i intenzita, dale ¢asovy rozvrh dne — cas pro
spanek, jidlo, procedury, pasivni nebo aktivni odpocCinek, a také vyuziti prostfedi
lazeniského mista — klid, vzhled, sluzby, moznosti kulturniho a spolecenského vyziti.

(Heskova a kol., 2011)
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Charakteristika zakladnich sluzeb:

1. Zdravotnické sluzby — zahrnuji Iékaiské prohlidky (vstupni, pribézné,
vystupni) a vysetieni, ktera urCuji prabeh 1€cby. Zakladni slozkou lazenské péce
je léfeni. Lazenska 1é¢ba je zalozena na vyuzivani mnohostranného ucinku
pfirodnich 1éCivych zdroji na organismus clovéka, doplnéného 1écebnou
vyzivou, farmaterapii, fyzioterapii. (Heskova a kol., 2011)

2. Ubytovaci sluzby — zahrnuji ubytovani v riiznych typech zafizeni, které mohou
poskytovat jest¢ dalsi sluzby souvisejici s cestovnim ruchem. Mohou nabizet
sluzby napt. vybaveni budov a pokoji, schopnost recepce mluvit vice jazyky,
profesionalita, vstficnost, atraktivni vzhled ¢i velikost ubytovaciho zafizeni.
Ubytovaci zafizeni se mohou uchazet o dobrovolnou certifikaci v ramci
Oficidlni jednotné klasifikace ubytovacich zafizeni CR. (Rasovska & Ryglova,
2017)

3. Stravovaci sluzby — jsou vyznamnou a neoddé¢litelnou slozkou lazeiiské péce.
Lécebna strava je zpravidla organizovana restauraénim zpuisobem a strava je
zaméfena na potfeby pacienta podle stravovaci diety po lékatské prohlidce.
Stravovani jako 1éCebna vyziva vyuziva dietniho systému, ktery je promyslenym
terapeutickym, technologickym, zdravotné-vychovnym a ekonomickym celkem.
Dietni vyzivu usmérnuje Iékai-dietolog tak, aby predepsané diety odpovidaly
pozadavklim spravné vyZzivy pro jednotlivé choroby a zdravotnimu stavu hosta.
(Orieska, 1999)

4. Kulturné-spolecenské sluzby — obohacuji 1é¢ebny rezim hostii tak, aby v ném
prevladaly pozitivni pocity a zazitky. V soucasné dob¢ se tyto sluzby oznacuji
jako sluzby volného ¢asu, které umoziuji:

e odpocinkové cinnosti zaméfené na potlateni Unavy po procedurach
(knihovny, klubovny...);

e rekreané poznavaci ¢innosti, souvisejici zejména s individualnimi nebo
spole¢né organizovanymi prochdzkami (naucné stezky, obcerstveni,
vystavy, vyjizdky...);

e sportovni ¢innosti (b&h, plavani, volejbal, fotbal, joga...);

e kulturné-spolecenské cinnosti rozvijejici osobnost ¢loveéka (filmova

a divadelni pfedstaveni, koncerty, vystavy, pfednasky, besedy...);
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e spolecCensko-zabavni Cinnosti — tvofiva aktivita a pasivni odpocinek
s pohybem (tane¢ni zabavy, vecirky, soutézni a spolecenské vecery,

stolni hry...). (Orieska, 1999)
1.6.2 Dopliikové sluzby

K uspokojeni potieb tucastniki lazenskych pobyti vznikaji v laznich servisni
a doplnkové sluzby, které svymi vykony dopliluji zakladni lazenské sluzby. Jsou
zamétfeny na vyuzivani ptirodnich 1é¢ivych zdroju, popf. jsou potiebné k uspésnému
prub¢&hu lazenské 1€¢by a ve své publikaci je Orieska (1999) rozdé€luje na:
Dopliikové sluzby:

e lécebna kosmetika s vyuzitim 1é¢ivych ucinkd pfirodnich 1é¢ivych zdroju,

e prodej zbozi poskytovaného lazenskym zatizenim (pohlednice, upominkové

predméty),
e smeénarenské sluzby,
e doplnkové stravovaci sluzby (kavarna),

e dostupnost kulturné-spoleéenského zatizeni a méstské hromadné dopravy.
Servisni sluzby:
e udrzba méstskych parki a ¢innost pradelen potiebny pro chod lazeniského domu.

Obsah bali¢ku sluzeb je v souladu s poticbami konkrétniho segmentu a jednotlivé
potieby vychazi ze zdravotniho stavu zakaznika a z jeho casového fondu. Celkové
sluZzbu dotvéieji smyslové pozitky, tedy emoce, vnimani barev, zvukii, vini, chuti

a komplexni proZitek ziskany poskytnutim sluzby. (BeneSova & Kruisova, 2013)

Vymezeni zékladnich a dopliikkovych sluzeb je velmi dilezité pro zkoumani a vnimani
faktoru jednotlivymi segmenty zakaznikii a vystupy jsou dileZité na nastaveni
pozadavkll kvality produktu a nasledné marketingové strategie, zacilené podle

konkrétnich pozadavki zakaznika.
1.7 Marketing management cestovniho ruchu

Pro spravné definovani marketingu cestovniho ruchu, je tfeba definovat samotné
slovo marketing a pochopit, co to vlastné je. Po prostudovani odborné literatury byly,

pro vysvétleni slova marketing, vybrany tyto definice:
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., Marketing se zabyva identifikaci a uspokojovanim lidskych a spolecenskych potieb.

vevr ¢

(Kotler & Keller, 2013, s. 35)

., Marketing je organizacni funkce a soubor procesii pro vytvareni, komunikaci
a poskytovani hodnoty zdkaznikium a pro rizeni vztahii se zdkazniky zpusobem, ktery
prospiva organizaci a jejim zucastnénym stranam. Marketingovy management je uméni
a véda o vybéru cilovych trhu a ziskavani, udrzovani a rustu zakaznikii prostrednictvim
vytvareni, poskytovani a komunikace nadrazené hodnoty zakaznikii.

(Kotler & Keller, 2016, s. 51)

Nasleduje spolecenskd definice marketingu: ,, Marketing je spolecenskym procesem,
jehoz prostrednictvim jednotlivei a skupiny ziskdvaji, co potrebuji a chtéji cestou
vytvareni, nabizeni a volné smeny vyrobkii a sluzeb s ostatnimi.

(Kotler & Keller, 2013, s. 35)

., Marketing management vnimame jako umeni a védu volby cilovych trhii a ziskavani,
udrzeni a rozvoje zakaznikii pomoci vytvareni, dodavani a komunikace vyssi zakaznické

hodnoty. “ (Kotler & Keller, 2013, s. 35)

., Marketing je procesem uspokojovani viastnich potreb, tedy cilu firmy, organizace,
pripadné destinace prostrednictvim  uspokojeni potreb  zakaznikii  zpiisobem

efektivnejsim nez konkurence. “ (Rasovska & Ryglova, 2017, s. 32)
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skloubit prvky marketingového mixu a tim ovlivnit nav§tévnost lazeniskych mist. Pro
konstruovani spravného lazenského mixu je zapotiebi zacit vzdy od klienta/pacienta,
kdy je zapotiebi rozpoznat jeho potieby, pozadavky, zajmy a na zaklad¢ téchto
informaci nabizet adekvatni lazeiiské sluzby. Pro uspé&Snou aplikaci lazenskych sluzeb
je nutné provést podrobnou analyzu trhu a dobfe rozpoznat cilové skupiny zakaznika
a jejich potieby.

Lazenské sluzby musi byt doplnény dalSimi sluZzbami, které zvyhodnuji nabidku pro
vsechny klienty. V uzsim pojeti je zékladem marketingu a jeho mixu v oblasti lazenstvi
— produkt, cena, misto a podpora prodeje. V SirSim pojeti je nutno ptidat proskolené

zamestnance, programy, prostiedi, procesy a kooperaci. (BeneSova & Kruisova, 2013)
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Nezbytnou soucasti ziskavani informaci o lazenského trhu (konkurence, trzni
prilezitosti, rizika, cilové skupiny) je marketingovy vyzkum. Vystupy
z marketingového vyzkumu jsou dtlezitou soucasti tvorby marketingové strategie.
Jedna se o zpétnou vazbu prilezitosti, identifikuje spotiebitele a podava data
0 budoucich pozadavcich a potiebach klienta, popt. muze byt pouzit K analyzovani
ateSeni problémi. Predmétem marketingového vyzkumu muize byt cilova skupina
(seniofi, dorost, déti s rodici), cena (samoplatecké pobyty, pobyty v radmci prispévkové
a komplexni lazenské péce), produkt (rehabilitace, procedury), distribu¢ni kanaly
(internet, zdravotni pojistovny, cestovni kancelar), marketingovd komunikace

(rozhlas, socialni sité, tisk). (BeneSova & Kruisova, 2013)

U zakaznika se zjistuje, jaké je jeho nakupni chovani, jaké procedury ¢i pobyty
nakupuje, jak uspokojuje své potieby, jaké jsou jeho pozadavky na ubytovani, stravu
v ramci dietniho rezimu a jaké ma spotiebitel postoje k poskytovateli lazenskych sluzeb.
Produkt je zkoumén z hlediska odezvy u spottebitele, zda uspokojuje jeho prani,
pozadavky a ofekavani. Déle, jakym zplsobem je produkt uzivan a jak je vnimam
cilovou skupinou. U ceny provadény vyzkum zjist'uje, jak je vnimana zakazniky a zda
produkt spadd do cenové kategorie, ve které se cilovd skupina vyskytuje.
U komunikace se zjistuje jeji efektivnost (obsah a zasah cilové skupiny), medialni
chovani oslovenych a adekvatnost zvolené marketingové komunikace. (BeneSova

& Kruisova, 2013)

Nejvhodnéjsi formou ziskani informaci byva dotazovani bud’ osobni formou anebo
formou dotaznik. Konkrétni volba metody zavisi na persondlnich a casovych
moznostech zadavatele. Management lazeniského podniku dale vyuZije ziskané

informace v rozhodovacich procesech. (BeneSova & Kruisova, 2013)
Rozdéleni marketingu:

Koncentrovany marketing znamend vybér jednoho segmentu (déti) a orientace
vyluéné na tento segment, coz je spojeno stim, ze firma dokdze 1épe uspokojit
specifické pozadavky daného segmentu. Také proto je velmi dilezita reflexe od daného
segmentu. (Koudelka, 2018)

Diferencovany marketing je protipélem koncentrovaného marketingu, kdy se vybiraji
K trznimu zaméfeni vSechny vyznamné segmenty, piicemz pro kazdy z vyznamnych

segmentu se ptipravuje specificky marketingovy piistup. (Koudelka, 2018)
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Cileny marketing jde o pfistup zalozeny na trznich diferencich mezi zdkazniky
a znamend, ze firma na daném trhu poznava vyznamné trzni segmenty, rozhoduje se
mezi nimi a vybird ten segment, ktery je zjejiho pohledu nejvyhodnéjsi. Cileny

marketing obsahuje tii hlavni etapy:

1. Segmentace trhu — jde o postizeni zfetelnych a podstatnych trznich segmentd,
nalezeni rozdilu mezi spotiebiteli a jejich propojeni vede k odkryti trznich segmentd.
Muze vyjadfovat tfi riizné propojené vyklady:
e segmentace trhu jako stav — oznaCuje dany stupen diferenciace zakazniki
z hlediska jejich vztahu k dané kategorii produktd;
e segmentace trhu jako strategie — poznavani trznich segmentu;
e segmentace trhu jako proces — poznani trznich segmentt, které slouzi jako

zaklad pro dalsi strategické rozhodovani. (Koudelka, 2018)

Segmentaci lze vymezit pomoci jednotlivych charakteristik, naptiklad: geografie
(zem¢, staty, okresy, regiony, mésta), demografie (vék, velikost rodiny, Zivotni cyklus,
pohlavi, pfijem, zaméstnani, vzdélani, nabozenstvi, rasa, generace, narodnost
a spoleCenska tfida), psychografie (psychologické a osobnostni znaky, Zivotni styl,
hodnoty) a behavioralnich charakteristik (znalost, postoj, pouzivani a reakce na

vyrobek). (Koudelka, 2005)

Kritérium véku se objevuje snad v kazdé segmentaci, je charakteristikou individualni,
vazici se k jedinci. V oblasti lazenstvi je vékové rozdéleni segmentu velice dulezité.
Uzivaji se rozmanité $kaly, podle okolnosti trhu. Skila miize a nemusi byt pravidelna.
Ramcové Ize rozlisit ¢tyri zakladni vékové segmenty:

o déti,

e juniofi,

e stiedni vék,

e seniofi.
Fyziografickd segmentace zakladd dals$i moZnost diferenciace v rtiznych
charakteristikdch zdravotniho stavu. Hmatatelnym piikladem mize byt segment
diabetiki. Segmentace podle zdravotniho stavu ma nejvetsi vyznam samoziejmée ve
zdravotnictvi a lazenstvi. Cilené se zasahuje do tvah o trzni orientaci v cestovnim ruchu

a citelna je také vazba na potravinafsky prumysl a dietni potraviny. (Koudelka, 2005)
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Mezi dal$i pouzivana segmentacni geografickd kritéria patii klima a podnebi, nebot’
pravé podnebi, podle ovzdusi, miry zneCisténi a dalSich ekologickych prvkd, je

dilezitym hlediskem v oblasti lazenstvi. (Koudelka, 2005)

2. Trini zacileni (targeting) — proces vybéru zaméfenych na cilené segmenty. Hodnoti
atraktivitu jednotlivych segmentti. Nasledné voli jeden nebo vice segmentl, na které se
zaméti. Toto rozhodnuti je z hlediska marketingu klicové, nebot’ prizpiisobi svij
produkt a dal$i nastroje Kk vytvofeni marketingového mixu. MozZnosti targetingu je trzni
specializace (market specialization), pii které se subjekt zaméti na specificky segment

a tomu nabidne veskeré timto segmentem poptavané produkty. (Karlic¢ek a kol., 2018)

Smyslem trzniho zacileni je vybér cilového segmentu, kdy na zacatku je nutné posoudit
marketingovou kvalitu vSech postizenych segmentt, jejich vyuzitelnost, provéfit, zda
jsou splnény podminky a to homogenita, heterogenita, stabilita, akceschopnost
a objektivita. Vysledkem je jiz jasnd pfedstava, které segmenty jsou vybrany pro

marketingovou orientaci firmy. (Koudelka, 2018)

3. Trzni umisténi (positioning) — zédkladem je volba cilového segmentu a vymezeni
zakladnich obrysi marketingového pfistupu vic¢i kazdému znich. Vychazi
z dikladného rozvoje profilu vybraného segmentu i popisné charakteristiky spottebitell

a dalsi proménné ve vztahu k produktu.

Uzite€né jsou také 1 postizené odliSnosti mezi segmenty tykajici se jejich vztahu
Kk dal$im nastrojim marketingového mixu. Vystupem této etapy se stava ramcova
predstava smérii marketingového mixu, kterd by méla vyjadrit dosazeni Zadouci pozice

produktu, zna¢ky, nebo nabidky u daného segmentu. (Koudelka, 2018)
1.8 Marketingovy mix cestovniho ruchu

Marketingovy mix zahrnuje takticka marketingova rozhodnuti, ktera musi odpovidat

vvvvvv

marketingového mixu je samotny produkt. (Karlicek a kol., 2018)

Marketingovy mix chapeme jako takticky, ale nikoliv strategicky nastroj. V praxi
neexistuje jednotny recept na sestaveni idedlniho marketingového mixu, ale konecnym

cilem je vzdy spokojeny zékaznik.
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., Ucinny marketingovy mix vhodné kombinuje vSechny proménné tak, aby byla
zakaznikovi poskytnuta maximdalni hodnota, naplnéna jeho ocekavani a tim splnény

firemni marketingové cile.* (RaSovska & Ryglova, 2017, s. 31)
Marketingovy mix obvykle tvoii tyto Ctyii zakladni nastroje, jedna se o koncepci ,,4P*:

e Produkt (product)

e Cena (price)

e Dostupnost (place)

e Komunikace (promotion)
(Karli¢ek a kol., 2018)

Tradi¢ni model zakladniho marketingového mixu — produkt, cena, misto, propagace,
Vv oblasti sluzeb nepostacuje a vyzaduje uziti dal§ich nastrojd, coz jsou lidé, materialni

prikaznost, procesy a partnerstvi. (Rasovskd & Ryglova, 2017)
1.8.1 Produkt

Lazeniska zafizeni v oblasti cestovniho ruchu nabizeji zakaznikim své produkty formou
vyrobkii — sluZeb. Pfi rozhodovdni nabizenych sluzeb hraje vyznamnou roli
segmentace trhu a kazda nabidka by méla vychazet z analyzy spotiebitelského chovani
a z klasifikace zakaznikt. Pti tvorb¢ jakéhokoliv produktu se musi ptihlizet k potfebam
zakaznika, jaky je, co poZaduje a jak se chova. Pozadavky zédkaznika mohou byt také
ovlivilovany faktory prostfedi a faktory vyplyvajici z psychologickych aspekti chovani
kazdého zakaznika. (Heskové a kol., 2011)

Mohou to byt faktory:

e globalizace,
e pfistupnost a rychlost,
e tendence k navratu k ptirodé¢ a tradicim,
e pozitkafstvi a zazitek,
e seberealizace. (Heskova a kol., 2011)
Za produkt muzeme povazovat nejruzn€jsi sluzby, informace, myslenky, zazitky

a jejich kombinace. (Karlicek a kol., 2018)
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wProdukt je zdkladni stavebni jednotkou marketingovych aktivit. Produkt by meél
konkretizovat potreby, prani, pozadavky a ocekavani zakaznikii, odpovidat svymi
charakterovymi vlastnostmi pozadovaného uzitku a ucelu vyuziti. Z toho vyplyva, zZe pro
marketing jsou vyznamné predevsim nematerialni aspekty produktu. Objektem zdjmu
zakaznika neni produkt jako takovy, ale to, jakym zpusobem uspokojuje jeho potreby
a prani a je schopen resit jeho ,,problem . “* (Jakubikova, 2013, s. 202)

Produkt jako sluzba poukazuje na mnozstvi nabizenych sluzeb, jak jsou kvalitni, jak
mohou naplnit ocekavani zakaznika a jak sluzba klienta svym provedenim mize
prekvapit. Proménlivost sluzby znamena, ze vysledek poskytovany zakaznikovi miize
mit riznou Groven. Zavisi na tom, kdo, kdy, kde a jak je sluzba poskytovana. Napiiklad,
je dulezité, aby nékteré procedury byly poskytovany se zajisténim maximalniho pocitu
intimity u zakaznika. S touto procedurou bude spjat i pozadavek vySsi empatie, kladeny
zvlasté na kvalifikované specialisty. Procesni charakter sluzby se projevuje v tom, zZe

poskytovana sluzba ma sviij zacatek, prubé¢h i1 ukonceni. (Krejéi, Hosek a kol., 2016)
1.8.2 Cena

Cena je kliCovym faktorem pro vybér sluzby, je chapana jako finalni c&ast
marketingového mixu a nastrojem piinasejicim zisk na strané lazenského podniku. Na
stran¢ zakaznika slouzi cena jako dilezity faktor pro vnimani kvality a hodnoty
nabizenych lazenskych sluzeb (jejich uzitek). Zakaznik ptihlizi k celkovym nakladim
na ziskédni poZadované sluzby. Cena maé informativni a obchodni dimenzi a odrazi

nékteré specifické vlastnosti lazeniskych sluzeb. (Heskova a kol., 2011)

., Spravné stanovena cena je v cestovnim ruchu ta, kterd v zakaznikovi vyvolava pocit, Ze

za své penize ziskava skutecnou hodnotu. * (Heskova a kol., 2011, s. 141)

Cenova rozhodnuti jsou velmi diileZita pro vnimani kvality a hodnoty lazenskych sluzeb
a jde o jediny nastroj pfindsejici zisk, také souvisi s nabizenou znackou produktu a maji
vliv na vsechny kroky v oblasti marketingu a nabidky. Cena zaroven odrazi nékteré
specifické vlastnosti sluzeb. (BeneSova & Kruisova, 2013)

., Determinanty jsou pomer cena/kvalita a vnimana hodnota znacky na trhu. Budovani
nebot’ znacka neni jen jméno, ale méla by ihned vyvolavat pozitivni asociaci vedouct
k opétovnému ndakupu ¢i doporuceni dané znacky dalsim spotrebiteliim. *

(Benesova & Kruisova, 2013, s. 66)
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1.8.3 Dostupnost

Pomoci tohoto nastroje marketingu se rozumi zpisob, jakym se produkt dostdva ke
svym zakaznikum. Jednoduchost, rychlost, dostupnost a pohodli jsou dilezité faktory
pro zakaznika a jsou soucasti celkové hodnoty, kterou podnik zakaznikovi nabizi. Cilem
je, aby se produkt dostal k zakaznikovi na spravném misté, ve spravnou chvili
a zpusobem, ktery odpovidd marketingové strategii. Dostupnost ma navic i svou
emociondlni stranku. Samotny proces, pii kterém se produkt dostava k zakaznikovi,

muze byt pozitivnim i negativnim zazitkem. (Karli¢ek a kol., 2018)

Dalsim faktorem je atraktivnost nabizenych lazenskych mist zavisejicich na nabidce
léceni pomoci ptirodnich 1éCivych zdrojii, pozitivni image a dané lokality a nabidce

kulturné-socialnimu vyziti. (BeneSova & Kruisova, 2013)
1.8.4 Komunikace

,, Marketingovou komunikaci (promotion) se rozumi rizené informovani a presvédcovani
cilovych skupin, pomoct kterého firmy a dalsi instituce naplnuji své marketingové cile
stejné jako ostatni ndstroje marketingového mixu musi i marketingova komunikace

vychazet z celkové marketingové strategie. ** (Karli¢ek a kol., 2018, s. 193)

Z kapitoly Komunikace a komunika¢ni mix BeneSova a Kruisova (2013) vyplyva, Ze
zamérem komunikacniho mixu je ovliviiovat chovani zakaznika, tim se rozumi fizené
informovani, pfesvéd¢ovani a ovliviiovani rozhodovacich procest zakaznikli a pfenos
sdéleni od zdroje k cilovym skupinam, jehoz G¢innost zavisi na podminkach, které jsou
plnény v zavislosti na mife kreativity, finan¢nich moZznostech subjektu, cilové skupiné

a na lokalité subjektu.
Mezi tyto podminky patfi:

e upoutani pozornosti,
e oboustranna srozumitelnost,

e uspokojeni potieb a pfani piijemce.
Cile komunikace a faktory komunika¢niho mixu ovliviiujici volbu jsou:

e poskytovani informaci;
e zvySeni poptavky;

e druh trhu;
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e diferenciace a podstata sluzby, hodnota sluzby;

e zvySeni obratu, cena a disponibilni finan¢ni zdroje;

e vybér komunikacni strategie, ktery pomahd feSit marketingovy problém
(skutecné vnimani vyrobku ¢i sluzby, hodnoceni potencionalnich zakaznika
Z hlediska demografického, psychografického a geografického), konkurence,

cile komunikace. (BeneSova & Kruisova, 2013)

Mezi zakladni komunikacni nastroje patii reklama, direkt marketing, podpora prodeje,
event marketing, sponzoring, public relations a digital. Za sou¢ast komunika¢niho mixu
je ale povazovan i osobni prodej a Karli¢ek a kol. (2018) je ve své publikaci
Charakterizuji takto:

Reklama je patrné nejdulezitéjsi prostiedkem pro vytvafeni a posilovani znacek, jeji
pfednosti je schopnost oslovit velké cilové segmenty. RozliSuje se: televizni reklama,

rozhlasova reklama, tiskova reklama, venkovni reklama, online reklama.

Event marketing spoc¢iva v organizovani nejriznéjSich akci ¢i udalosti pro stavajici
nebo potencionalni zakazniky. Organizatorem je pfitom sama firma. Smyslem event
marketingu je zprostfedkovat cilové skupiné emociondlni zazitek a vyvolat pozitivni

emoce.

Webové stranky se staly nedilnou soucasti marketingové komunikace. Mély by byt
origindlni, ptehledné, aktudlni, graficky poutavé a jednoduSe pouzitelné pro vSechny
uzivatele. Navstévnik webu by mél po malo vtefindch rozpoznat, o ¢em stranka je a co
se mu nabizi. Stejné tak by mél hned pochopit, jak miiZze provést akci, kvili které na
web pfisel (rezervace hotelového pokoje). Web nestaci jen ziidit, ale online prezentace

musi byt neustale vylepSovana na zéklad¢€ novych trendl a zmén chovani uzivatela.
Zamé&fenim public relations v cestovnim ruchu podle Benesové & Kruisové (2013) je
vytvareni:

Organizovani akci — event marketing management — zaméfuje se na zazitek
aorganizovani akci, planovéani, organizace, aplikace praktickych zkuSenosti,

vyhodnoceni, piinos, piedvidavost. Jeho ukolem je vyvolat psychické a emociondlni

podnéty, které podpoii image firmy a jeji produkty.

Firemni identity — budovani ptiznivého image firmy, produktti cestovniho ruchu.
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problému, vytvofeni krizového tymu, vybér spravnych komunikaénich kanald,
formulace sdéleni a argumentli, pecliva piiprava podpurnych materiali a krizového

manualu.
Lobbying — konstruktivni dialog mezi lidmi ve snaze dojit ke spole¢nému cili.

Pomémé novym zplsobem komunikace je tzv. viralni marketing, marketingova
technika, ktera pro Sifeni komer¢niho sdéleni vyuziva socialnich siti. Jedna se
0 planovanou aktivitu, kterda svou povahou motivuje piijemce kroli Sifitele.
Nejucinngjsi je v kombinaci s dal§imi nastroji komunika¢niho mixu, se kterymi se mize
vhodné dopliovat, dale rozvijet a podporovat. (BeneSova & Kruisova, 2013)

1.8.5 Lidé

Lidé jsou zdkladnim faktorem ovliviiujicim kvalitu sluzeb cestovniho ruchu. Pod timto
pojmem chapeme vsSechny osoby ucastnici se procesu poskytovani sluzby a tedy
I zakaznikovo vnimani sluzby. Je dulezity vhodny vybér personalu, ale i zakaznikd.

(RaSovska & Ryglova, 2017)

Clovék zde zastava dvé podoby, a to jako pracovnik (zaméstnanec), ktery se stavé

soucasti nabizen¢ sluzby a je na n¢ho kladena fada pozadavki:

e inteligence;
e kreativita;
e asertivita;

e potiebna kvalifikace, ochota, loajalnost ke své firm¢.
K zakaznikovi (klientovi) ma pracovnik byt:

e pozorny, ptatelsky;
e vnimavy, flexibilni;

e cenéno je také slusné vystupovani a upravenost. (BeneSova & Kruisova, 2013).

Druhd podoba clovéka je zakaznik (klient), ktery se muze stat spoluproducentem

sluzeb aktivnim zapojenim, pfimym kontaktem se zamé&stnancem.

Spravny vybér zaméstnance by mél byt velmi diilezitym faktorem kazdého lazetiského
podniku. Zaméstnavatelé by méli zaméstnanciim nabizet dal$i vzdélavani, zachazet
snimi zodpovédné, spravedlivé, motivovat a vést je pomoci interniho marketingu.
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»ordcem kazdého lazenského podniku by mély byt “31° — inteligence, informace, ideje-
ty dodavaji sluzbé pridanou hodnotu. *“ (Benesova & Kruisova, 2013, s. 74)

1.8.6 Materialni priukaznost

Zde si muzeme predstavit prostiedi, ve kterém je sluzba poskytovana a kde dochazi
K vzajemnym interakcim mezi zakaznikem a subjektem, naptiklad vzhled provozovny

nebo uniformy personélu. (Rasovska & Ryglova, 2017)

Tato ¢ast marketingového mixu je velmi vyznamna a nepostradatelnd, nebot’ zakaznici
hodnoti nabizené sluzby vSemi smysly (svym zrakem, Cichem a sluchem). Vysledky
tohoto smyslového vnimani jsou podrobovany hodnoceni. Je velmi dilezité dbat na
kvalifikovanost a profesionalitu personalu, na vzhled prostor, kde je sluzba
poskytovana, dispozi¢ni uspofadani jednotlivych prostor, kdy uspofadani musi byt
efektivni, logické, kompaktni. Néktera zatizeni piihlizeji k tradi€nimu ¢inskému uceni
feng shui a zkrasluji prostory podle téchto pravidel. Je vhodné znat piani klientt
a podporovat kvalitni prozitek z lazefiského pobytu i dal§imi drobnéj$imi doplitkovymi
sluZbami na recepci, napt.: o lazenské oplatky, pohérky, pohlednice, vonné bylinné
smési do koupele, bylinny likér, kosmetika, minerdlni vody, nebo pfimo na pokoji —
kvétiny, misa ovoce, ldhev vina nebo pohlednice z mista ubytovani. (BeneSova

& Kruisova, 2013).

Vyznamnou ulohu pii vnimani prostfedi hraje také psychologie barev, pouziti riznych
barev na sténach ma vliv na psychiku, ma svou jedine¢nou vibraci, kterd promitad do
podvédomi emoce a nalady, barva mulZe uklidiovat, nabijet energii, vylepSovat
soustiedéni, zlepSit komunikaci a vyjadieni svych pocitli. Napf.: cCervend barva
podporuje chut’ k jidlu, zlutda nebo modra stimuluje mysleni, bila opticky zvétSuje
azelend pisobi relaxatné. Vhodné zvolend barva a hudba vyvolavd piijemnou
atmosféru, pocity a pozitivni emoce. Jednotlivd lazenskd zatizeni vytvareji svij
konkrétni styl a vzhled. Atmosféra zafizeni by méla odrazet danou lokalitu, mistni
tradice, historii, architektonicky styl budov. Jednotlivé prvky vzhledu interiéru
a exteriéru budov by mély byt v souladu se sou¢asnymi modernimi trendy architektury
a dotvari ji kvalifikovany a odborny persondl. Celkovd atmosféra mista navozuje

v zakaznikovi piedstavu o kvalité poskytované sluzby. (BeneSova & Kruisova, 2013)
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Takto promysleny koncept se stava konkurenceschopny, zakaznici se vraci a lazenska
spoleCnost mize byt profesné ocenéna titulem , Ldzeriskda spolecnost roku.“
V Karlovarském regionu ho ziskaly Lazn¢ FrantiSkovy Lazné, a.s., vroce 2009

a Lécebné lazn€ Jachymov a.s., v roce 2008 a 2012. (Benesova & Kruisova, 2013)
1.8.7 Procesy

Procesy poskytovani sluZzeb jsou ovlivnény mirou zapojeni hmotnych prvki do
poskytované sluzby. Ovliviiuje neoddélitelnost sluzeb od zédkaznika v ur¢itém Casovém
obdobi, kdy dochazi vétSinou k pfimému setkani zakaznika se sluzbou a po poskytnuti

sluzby dochazi k zaniknuti hmotného prvku této sluzby. (BeneSova & Kruisova, 2013)

V odborné literatuie ,,Rizeni subjektit zdravotné orientovaného cestovniho ruchu*
Benesova & Kruisova (2013), vznikaji na zaklad¢ vlastnosti operaéniho systému

lazeniskych sluzeb 3 typy kontaktii se zakaznikem — vysoky, stfedni, nizky.

e zakadzkové sluzby — vysokd mira pfizpisobivosti nékterych prvkl nabidky
potfebam zakazniki;

e profesionalni sluzby — poskytované specialisty s vysokou intenzitou prace jsou
neopakovatelné;

e masové sluZzby — nizké osobni interakce, moZnost nahrazeni automatizaci.
1.8.8 Partnerstvi

Partnerstvi je vyznamnym prvkem, bez kterého se neobejde témét zadny produkt. Aby
mohl produkt vzniknout, musi spolupracovat jednotlivé sektory mezi sebou.

(Rasovské & Ryglova, 2017)

Spoluprace v ramci cestovniho ruchu je dilezitou soucasti v tomto oboru a bez ni by
nebylo mozné realizovat nékteré typy produktti na trhu. Pokud firmy spolupracuji mezi
sebou na stejné trovni logistického pohybu produkti v urité oblasti (napf. sportovnich
sluzeb) a jejich cilem je zvySit atraktivitu mista realizace sluzeb, zvysit prodej,
popiipadé snizit naklady, potom se jedna 0 horizontalni spolupraci firem. Pokud
spoluprace sleduje logisticky pohyb produktd na principu dodavatel - odbératel, jedna
se 0 vertikalni kooperaci. (Heskova a kol., 2011)
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Kromé vyse rozebranych 4P do marketingového mixu v oblasti lazenstvi Ize ptidat dalsi
prvek — Public opinion (prizkum vetejného minéni). Diky tomuto prvku se objevuji
nové poznatky, které ovliviiuji zajem o urcité druhy sluzeb - prevence, rekondi¢ni
pobyty. (Benesova & Kruisova, 2013)

Pro zajistovani prizkumu vefejného minéni je idedlni potfddat rizné kampané
a propagacni akce zaméfené na urcity cil. Znamou kampani, jejichz hlavnim cilem je
zajimavou formou informovat obCany o tom, jak spravné peCovat o své zdravi, jak
pfedchazet zdravotnim potizim a zaroven nabidnout aktivity, pfispivajici k jejich
fyzické 1 dusevni pohod¢, jsou ,, Dny zdravi ve Zdravych méstech, obcich a regionech “,
kterych se pravidelné zacastiuji i Karlovy Vary.

Marketing je uméni nachazet piilezitosti, rozvijet je a vynosné jich vyuZivat
a smérovat, koncepce marketingového mixu se na trh divé z hlediska prodavajiciho a na

zakladé¢ nabizenych sluzeb a produktii se zaméiuje na volbu vhodného mixu ,,P*.

(BeneSova & Kruisova, 2013)
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2  Lazenska lé¢ebna Manes Karlovy Vary

2.1 Zakladni charakteristika

Lazenska léCebna Manes udrzuje a rozviji kvalitu poskytované lazenské péce a bezpeci
klient. Procesy uvniti 1écebny jsou kontrolovany internimi i externimi audity, které
jsou dulezit¢ k ziskavani nezédvislého hodnoceni a k dalsim korekcim pro trvalé
zlepSovani. Kvalita poskytovanych sluzeb je jednim ze zakladnich pilifa stability
léCebny. Jasné¢ definované standardy pro lazenskou a zdravotni péci slouzi ke
zkvalitnéni sluzeb v Lazenské 1é¢ebné Manes. Pomoci indikatoru (ukazateli) kvality
sleduje vyskyt definovanych udalosti, které vypovidaji o kvalité procest a vysledka
lécebny. Cilem sledovani indikatortt kvality a néslednych opatfeni vyvozenych
z vysledkt sledovani je prevence opakovani chyb, snizeni rizik a zvySeni efektivity
a kvality sledovanych procest. (manes-spa.cz, 2018)

Lazeniska 1é¢ba je zalozena na l1é¢ebnych ucincich zdejsi jedineéné mineralni vody
v kombinaci s dietni stravou, léCebnou rehabilitaci a dal$imi modernimi lécebnymi
metodami. Lézné vyuzivaji jedinecny pfirodni 1é¢ivy zdroj — teplou, silné
mineralizovanou ptirodni vodu hydrouhli¢itano-sirano-chloridosodného typu.
Ovefenymi U€inky pravidelného piti mineralni vody je predureno zaméteni na 1é€eni
naslednych onemocnéni. K pitnym kardm je dnes vyuzivano 13 pramend, pro
zajimavost uvedeno V tab. ¢. 1, vyhlaSenych jako pfirodni 1é€ivé zdroje. Karlovarska
termalni voda je zcela jedine¢na svym chemickym sloZenim i fyzikalnimi vlastnostmi.
Karlovarské mineralni prameny dosahuji teploty vice jak 70°C. Vlivem vysoké teploty
prament zde vystupuje mechanickd smés vody a plynného oxidu uhli¢itého, coz
zpusobuje prerusovany charakter vystiiku nejvétSiho pramene — Viidla.

(manes-spa.cz, 2018)
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Tab. ¢. 1: Karlovarské 1é¢ivé prameny

Karlovarské 1éCivé prameny

Cislo Obsah
pramene [ Nazev pramene Teplota CO2

1 Vridlo 72,3 °C 400mg/I
2 Pramen Karla V. 64,5 °C 448mgl/l
3 Dolni zamecky pramen | 61,4 °C 572mg/I
4 Horni zdmecky pramen (61,4 °C 572mgl/l
5 Trzni pramen 60,6 °C 499mg/I
6 Mlynsky pramen 54,4 °C 586mg/I
7 Pramen Rusalka 55,8 °C 584mg/I
8 Pramen knizete Vaclava |64,8 °C 514mg/I
9 Libusin pramen 59,8 °C 552mg/I
10 Skalni pramen 50,8°C 655mg/I
11 Pramen Svobody 58,4 °C 573mg/I
12 Sadovy pramen 40 °C 754mgl/l
15 Hadi pramen 29,3 °C 1600mg/I

Zdroj: vlastni zpracovani dle manes-spa.cz, 2018

Hlavnimi indikacemi lazenské 1é€by jsou cukrovka, obezita, nemoci zaludku a stfev,
nemoci jater, zZlu€ovych cest a slinivky bfisni, hypercholesterolemie, stavy po operacich
zazivaciho traktu a nemoci pohybového ustroji.

Déle se 1écba veénuje prevenci civilizacnich onemocnéni nebo zmirnéni negativnich
vlivll jiz vzniklych onemocnéni a zamétfuje se na obnovu télesnych i duSevnich sil.
K tomuto jsou také ptfizpisobeny produktové balicky a Siroké Skala nabizenych sluzeb.
Lazeniska léCebna Manes jako jediné lazenské zarizeni v Karlovych Varech
prijima k1éc¢bé déti od 2 let véku. Neznamena to, Ze jsou jen détska lécebna,

specializuji se t€Z na 1é¢bu vybranych nemoci dospélého veéku. (manes-spa.cz, 2018)
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2.2 Historie a soucasnost Lazenské 1é¢ebny Manes

P&t budov patiicich 1é¢ebné Manes pochazi z pocatku 30. let minulého stoleti: Capek
(1928), Mimosa (1929), Eden 1 (1929), Eden 11 (1930), Manes II (1937). Postaveny
byly jako ubytovaci lazenska zatizeni. Manes I a Il mél jiz tehdy vlastni provoz, ktery
slouzil za prvni republiky lazefiskym hostim lé¢ebného fondu vetfejnych zaméstnanct.
Po roce 1948 byl komplex zestatnén, budovy piejmenovany dle dobovych zvyklosti
(Nejedly, Dimitrov, Fucik) a staly se soucasti statnich 1azni Karlovy Vary.

(interni zdroj, 2019)

Détska 1éc¢ebna Karlovy Vary byla zalozena v roce 1950 prof. MUDr. Josefem
Svejcarem jako odloudené pracovisté Fakulty détského lékafstvi v Praze, 1. primat

a spoluzakladatel byl MUDr. Milo$ Brabinek. Lé¢eni probihalo ve dvou budovach:

e Carlton, zde se 1éCily déti na doléCeni po Zloutenkach, byla ptedepisovana
klidova 1écba s ptisnou dietou a infuzemi, piti viidelniho pramene a procedury
nafizeny jen minimalné.

e Tajga, zde se IéCily déti se zaludeénim onemocnénim, poruchami latkové
vymény a pooperacni stavy, v této 1ééebné probihal volnéjsi 1é¢ebny rezim.

(interni zdroj, 2019)

Snahou 1é¢by byl vzestup hmotnosti déti, nebot’ vétsina trpéla znatelnou podvyzivou (10
let po valce), pobyty trvaly 2 mésice a soucasti lazeniského zatizeni byla Skolka, Skola
a skolni druzina. V roce 1980 byla lécebna prestéhovana na Zamecky vrch, léCeni
probihalo ve tfech budovach — Marx (diabetici chlapci, celiakie, obesita), Charkov
(jaterni onemocnéni), Heluan (diabetici dév¢ata, Zaludeéni onemocnéni). Po roce 1989

doslo k pifejmenovani budov na Olympic, Albion, Heluan. (interni zdroj, 2019)

V roce 1998, po zruseni statnich 1azni sem byla pfemisténa Détska a dorostova 1écebna.
Z dtvodi restituci byla détska 1é¢ebna v roce 1992 piest¢hovana do soucasného aredlu
lazni Manes (difive Nejedly). V fijnu 1999 byl rozsifen rozsah ¢innosti i na 1écbu
dospélych a cizincti. V letech 2000-2004 prosla Lazenska lé¢ebna Manes rozsahlymi
rekonstrukcemi objektii véetné balneo provozu. Doslo k propojeni budovy Capek

s hlavni budovou Manes 1.
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Ve spojovaci casti vznikla denni kavarna s letni terasou. V roce 2005 byla Lazenska
lécebna Manes certifikovana systémem managementu jakosti a v roce 2006 byl systém

uznan ve shodé s normami CSN EN ISO 9001:2001. (interni zdroj, 2019)
2.3 Lazeiniské sluzby pro vybrany segment rodice s détmi

Lazeniska 1ééebna Manes nabizi Sirokou Skalu lazenskych sluzeb se zaméfenim na
vybrany segment déti. Kazdé dit€¢ do 18 let ma narok na potifebnou lazenskou 1écbu
hrazenou ze zdravotniho pojiSténi, pokud je poskytovana jako nezbytna soucast
1é¢ebného procesu. Zdravotni pojistovna plné hradi doprovod rodict do 6 let véku
ditéte a v odiivodnénych piipadech i déti starSich. Vystaveni a schvaleni lazeiiského
navrhu se fidi pfesné stanovenymi podminkami konkrétni diagn6zy pacienta. Lazeniska
l1écba plsobi na détsky organismus velmi Setrné, je zalozena na lé¢ebnych ucincich
karlovarské mineralni vody v kombinaci s dietni stravou, 1é¢ebnou rehabilitaci a dal$imi
modernimi 1é¢ebnymi metodami. Déti, které absolvuji lazenskou 1é¢bu, jsou méné Casto
nemocné, v mnohem mensi mife jsou jim piedepisovéana antibiotika a nasledné dochazi
i ke snizovani davek ostatnich 1ékt. Zlepsuje kvalitu Zivota celé rodiny a urychluje

zatrazeni do kolektivu. (manes-spa.cz, 2018)
2.4  Produkt

Produktem Lazeniské lécebny Madanes je Sirokd nabidka poskytovanych zdkladnich
i doplitkovych sluzeb. Sluzby poskytované lazenskym zafizeni jsou velmi rozdilné
nejen z hlediska segmentace, ale i z hlediska jejich thrady. K sestaveni tspésného
balicku sluzeb je pfizpisobeni nabidky segmentiim na zaklad¢ jejich zdravotniho stavu.
Kvalita poskytovanych sluzeb je jednim ze zakladnich pilifa stability Lazenské 1é¢ebny
Manes. Tato Cast je zaméfena na lazenské sluzby poskytované vybranému segmentu

rodice s détmi. (manes-spa.cz, 2018)
2.4.1 Lécebné sluzby

Léazenské sluzby jsou plné hrazeny z financnich prosttedkd zdravotnich pojistoven.
Lazenska 1écebna Manes se zamétuje na tato onemocnéni détskych pacienti:
A. Onemocnéni traviciho ustroji
e Onemocnéni zaludku, stavy po operacich jicnu, Zaludku a dvanéctniku.
e Onemocnéni stfev, funkéni poruchy stfev, Crohnova choroba a ulcerosni
kolitida, celilakie, stavy po operacich strev.
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Onemocnéni jater, stavy po infekéni hepatitidé a mononukledze, stavy po
operacich jater.
Onemocnéni zluéniku a zlu¢nikovych cest.

Chronické nemoci pankreatu, cysticka fibréza, stavy po operacich pankreatu.

B. Diabetes mellitus I. a Il. typu — specializuje se na edukacni pobyty pro rodice

a rodinné piislusniky kratce po prvozachytu cukrovky u ditéte
C. Obezita

D. Onemocnéni pohybového ustroji

Juvenilni artritidy, chronickéd revmaticka onemocnéni kloubt a patete.
Vrozené ¢i ziskané ortopedické vady.

Stavy po urazech a ortopedickych operacich.

Skolidzy.

Osteochondrdza, Perthesova choroba, osteoporoza. (manes-spa.cz, 2018)

Komplexni lazeriska péce pro déti a dorost zahrnuje:

plnou thradu zdravotni pojistovnou,

individualni lazenskou péci;

zdravou celodenni dietni stravu, ubytovani;

Sirokou Skalu procedur (koupele, vodolécba, slatinné obklady, masaze, télesna
vychova, plavani);

plnohodnotnou Skolni vyuku a ptedskolni vzdélavani;

organizované volnocasové aktivity;

edukaci déti a jejich doprovodu;

délku pobytu 28 dni. (manes-spa.cz, 2018)

Do komplexni lazeniské péce patii | navstéva bazénu 2x tydné pro lé¢ici se déti, vétsina

1é¢ebnych procedur probihd kazdy den odpoledne. Soucésti 1éCeni je pitna a terénni

kuara. Kazdé dité ma individualni plan. (manes-spa.cz, 2018)
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Nabidka lazeniskych sluZeb pro déti v Lazeiské 1é¢ebné Mines:

1. Vodni procedury:

perlickova koupel
piisadova
uhlicita koupel

skotské stiiky

2. Sauna

3. Lécebny télocvik

4. Fitness
5. Elektrolécéba:

slatinna koupel
inhalace

solux

magnetoterapie
terapeuticky ultrazvuk
parafin

biolampa

6. Edukaci s nutri¢nim terapeutem a edukacni sestrou

7. Psychoterapii skupinovou a individualni (manes-spa.cz, 2018)

Novinkou v procedurach je détska masaz, ktera:

je vhodna pro piedskolni a Skolni déti (2-12 let);

trva 20 minut;

pusobi pfiznivé na svalovy, ob&hovy a lymfaticky systém, stimuluje krevni
obraz, ovliviiyje ¢innost organt a rozvoj tkani;

svym pusobenim uci déti relaxovat a soustredit;

muze se praktikovat jak u zdravych, tak u handicapovanych déti ¢i déti, které
trpi specifickymi poruchami ucent;

pusobi preventivné i 1éCebné. (manes-spa.cz, 2018)
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U¢inky détské masaze

zklidnéni hyperaktivnich déti — uci se relaxovat, soustedit se, 1épe usinaji;
vynikajici u¢inky ma masaz na trdveni — vhodné stimuluje stfeva ke spravné
peristaltice, ucinné bojuje s novorozeneckou kolikou, podporuje zazivani
I u vetsich deéti;

posileni imunity, podpora lymfatického systému, spravného dychéni, krevniho
zasobeni, déti jsou diky pravidelnym masazim zdravéjsi a méné nachylné
k nemocem;

vliv na svalstvo — jeho zpevnéni nebo uvolnéni, lepsi koordinace pohybu,

spravné drZeni téla, zlepSeni jemné motoriky;

pomahaji zvladnout potize v roding, pozitivné ovliviiuji zvySenou uzkostlivost

a precitlivélost déti. (manes-spa.cz, 2018)

Lazeniska lé¢ebna Manes se zabyva, jak jiZ bylo zminéno, onemocnénim a 1é¢bou

déti razného druhu, ale jako jedina se specializuje na 1é¢bu problému onemocnéni

diabetes mellitus.

Lazenska lécba se jevi jako dileZitd soucast celoZivotni 1écby diabetu, slouZici

k ziskavani novych védomosti, jejich fixovani a pouzivani v bézném zivoté. Vede

k posileni sebevédomi, jistoty, sebeduvery, prevenci pozdnich diabetickych komplikaci

a zajisténi kvalitniho Zivota diabetikti kazdého véku. (manes-spa.cz, 2018)

Pocty odlécenych déti:

Obr. 1 Statistika odlécenych déti
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Zdroj: vlastni zpracovani dle interniho zdroje, 2019
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2.4.2 Stravovaci sluzby

Stravovani je poskytovano v hotelové restauraci, ktera se nachdzi v budové Manes L.
Vysoce profesiondlni personal vCetné nutri¢niho terapeuta se stard o individualni stravu
déti se Sirokou nabidkou diet, reduk¢nich programt a vegetarianské stravy.

(manes-spa.cz, 2018)
Nabidka sluzeb:

e Servirovana strava 6x denn¢ a zajiStén pitny rezim.

e Plnohodnotna 1écebna strava dle onemocnéni pro déti a adolescenty.

e ZajiSténa dietoterapie.

e Strava bezlepkova, diabetickd, redukéni diety, pii problémech s pifijmem
potravy.

e Alternativni 1écebna strava.

e Restriktivni diety pfi alergii nebo intoleranci potravinovych aditiv.

e Eliminac¢ni diety pfi alergii nebo intoleranci n€kterych slozek potravy.

e Skupinové i individualni edukace o konkrétni dietni 1é¢bé.

(manes-spa.cz, 2018)
2.4.3 Kulturné-spolecenské sluzby

Pro déti je v 1éCebné jako odpocinkova Cinnost na potlaceni tinavy po procedurdch
k dispozici knihovna s vybérem literatury, ¢asopist a spoleCenskych i poc¢itacovych her
a videotéka. V ptizemi 1écebného domu Eden II se nachazi télocvi¢na, fitness a tanecni
simulatory. V aredlu léCebny je venkovni hiisté s piskovistém, velkd trampolina, stolni
tenis a stolni fotbalek, houpacky, prilezky a skluzavky, hfist€ na micové hry.
V blizkosti aredlu na Sokolském vrchu jsou hiisté na kopanou, hazenou, pétanque a

posilovaci stroje. (manes-spa.cz, 2018)

Déti navstévuji muzea, divadla, kina a karlovarské podzemi. Maji také programy
Vv 1écebné — prednésky, besedy, kouzelnické vystoupeni a diskotéku. O vhodném vyuziti
volného casu se staraji zdravotni sestry, vychovatelky a programovy manager.
Dorostencim od 15-18 let jsou ve volném case umoznény individudlni vychazky.
V 1écebné je také zajistén celotydenni program volnocasovych kulturnich a sportovnich
aktivit. Vychazky do okoli Karlovych VarQ jsou pfijemnou relaxaci pro déti o jejich

rodi¢e a odménou je krasny pohled na Karlovy Vary z vysky z nékolika rozhleden.
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Nejznaméjsi je Diana, na kterou vede i lanova draha. Dale pak Rozhledna Karla 1V,
Goethova rozhledna nebo vyhlidky pod Jelenim skokem, z Petrovy vysiny ¢i vyhlidka
od Tiech kiiza. (manes-spa.cz, 2018)

2.4.4 Dopliikové sluzby

V hotelovém komplexu mohou rodi¢e déti vyuzit nabidku oSetfeni pleti, kosmetiku,
manikiru a pedikuru. Mohou si také vybirat ze Siroké nabidky 1é¢ebnych a wellness
procedur a zpiijemnit si pobyt v Manesu. Také lze vyuzit internetovy koutek nebo

bezplatné WIFI pfipojeni na pokojich a prostorach hotelii. (manes-spa.cz, 2018)
2.5 Cena

Cena produktu je klicovym faktorem pro vybér sluzeb ze strany zakaznika, je tedy
velice nutné mit piehled o konkurenci a poskytovat zdkaznikim mozné slevy a rtizné
vyhodné balicky. Lazenska lécebna Ménes nabizi zakaznikim velky vybér moznosti
ubytovani, nabizenych sluzeb a k tomu ceniky téchto sluzeb, napt.: Hotelovy cenik,
Cenik specidlnich lé¢ebnych pobyti, Cenik lécebnych tydennich pobytd, Cenik

procedur a Cenik pro klienty ¢eskych zdravotnich pojistoven, viz ptiloha A.

Na zakladé spoluprace se zdravotnimi pojistovnami se cena pohybuje s ohledem na
1é¢bu déti, kdy déti do 6 let 1 s doprovodem maji celkovou 1écbu hrazenou zdravotni
pojistovnou. Zdravotni pojistovna pln¢ hradi doprovod rodi¢t do 6 let veku ditéte

a v odtvodnénych ptipadech i déti starSich. (manes-spa.cz, 2018)
2.6 Dostupnost

Léazenska léCebna Manes poskytuje pohodlné ubytovani v poklidné ¢asti lazeniské zony
u lesa v blizkosti parku s jezirkem. Je mozné hotelové ubytovani v 70 prostornych
a utulnych dvoultizkovych pokojich (vcetné apartmant), tfilizkovych 12 pokoji a také
15 jednolizkovych pokoji. Ubytovani je vhodné pro jednotlivce, rodiny s détmi, mladsi
pary i seniory, obchodni klienty i firemni partnery. Soucasti ubytovani je mozZnost
parkovani na vlastni parkovaci ploSe. Recepce hotelu je k dispozici 24 hodin denné.
Lazenska lécebna Manes umoznuje ubytovani v péti lazeniskych hotelech, viz ptiloha C:

Lazenské hotely. (manes-spa.cz, 2018)
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Tab. ¢. 2: Ubytovaci zatizeni

KATEGORIE VYBAVENI POKOJE

y vlastni koupelna s WC, LCD-TV se
Hotel Capek™** satelitem, minibar, telefon, radio, fén, hot.
Superior+ kosmetika, Zupan, pantofle, trezor, vytah

a na neékterych pokojich je balkon

koupelna s WC, LCD-TV se satelitem,
Hotel Ménes | Rk minibar, telefon, radio, fén, hot.
Superior kosmetika, Zupan, pantofle, trezor (nebo
uzamykatelna zasuvka) a vytah

Hotel Manes II** koupelna s vanou a WC, TV se satelitem,

Standard mald lednice s minibarem, telefon, vytah
(do 3. patra)

koupelna s vanou a WC, star$i nabytek,
vytah, bezbariérové prostory,

Hotel Eden | - Economy

Zdroj: vlastni zpracovéani dle manes-spa.cz, 2018
Délka pobytu:
Zakladni délka komplexni lazenské 1éCby Vv Lazenské 1écebné Manes je 28 dnd,
S moznosti prodlouzeni 1é¢by o 2 tydny.
2.7 Komunikace

Lazenska 1ééebna Manes vyuziva jako komunikacni prostfedek reklamu K upoutani
pozornosti zékaznika, napt. na veletrzich, v médiich a webové stranky, které zvysi

zajem o poskytované sluzby smeétujici k cilové skupiné zdkazniki.

K vyznamnym aktivitam Lazeniské 1€cebny Manes patii aktivni iCast a prezentace na

vystavach a veletrzich, naptiklad:

FOR FAMILY - veletrh pro rodinu a volny ¢as — Zajemcum poskytne bezplatné
nutri¢ni poradenstvi vetné méfeni krevniho tlaku. Prostfednictvim moderniho pfistroje
se zjisti télesnou skladba, doporuci se dalsi nutriéni opatfeni a pomiiZze zdjemciim vybrat
vhodny 1é¢ebny pobyt. Kazdy, kdo vyuZije toto poradenstvi, ziskda CERTIFIKAT svého

zdravotniho stavu. (manes-spa.cz, 2018)
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»BE ACTIVE - Pohyb jako elixir Zivota“ — poradané¢ Vyborem pro vzdélavani védu,
kulturu, lidska prava a petice z a odborné podpory Ceského svazu aerobiku a fitness
FIFAS.cz, Ceské asociace sport pro viechny a Ceské komory pro fitness.

(manes-spa.cz, 2018)

Déti na startu — tento projekt je soudasti celorepublikového programu Cesko se hybe,
zaméteny na zlepseni vS§eobecné pohybové aktivity predskolnich a Skolnich déti. Kurzy
probihaji pod vedenim odborn€¢ vysSkolenych trenéri a instruktorti: ve Skolach,
druzinach a krouZzcich jako soucdst vyucovani nebo po vyuCovani v mateiskych
Skolkdch vramci pohybovych aktivit v télocvicnach, sportovnich halach, fitness
centrech. Zapojenim détskych klienti Lazeniské 1é¢ebny Ménes umozni détem
seznameni se s pohybovymi aktivitami zidbavnou formou s cilem pokradovani ve
sttedisku Dé&ti na startu Vv blizkosti bydlist€ po ukonceni lazeniské 1écby.

(ceskosehybe.cz, 2018)

2.8 Lidé

Lidé jsou nejdulezitéjsim prvkem pii procesu poskytovani sluzeb, proto je velmi
dalezity jejich vybér a zplsob fizeni. Lazenskd lécebna Manes vyzdvihuje vstiicné
a korektni mezilidské vztahy, oceiiuje loajalitu zaméstnancim ke spoleénym cilim,
nebot’ pravé zaméstnanci provad&ji ukony, prichdzeji do kontaktu s klienty
a reprezentuji lécebnu. Lazenska 1é¢ebna Manes vyznava hodnoty jako je profesionalita,

vlidnost a otevienost viic¢i lidem. (manes-spa.cz, 2018)

Tab. €. 3: Sou€asny tym Lazeniské 1é€ebny Manes

Jméno Pozice

MUDr. Jaroslav Voboril | vedouci 1ékar
odbornost: fyziatrie, balneologie a
1é¢ebna rehabilitace

MUDr. Ludék Mrazek Pediatr

prim. MUDr. Jiii Soucek | pediatrie, endokrinologie a
diabetologie

Mgr. Zuzana Bouskova | psycholog

Marcela Bouckova vrchni sestra

Zdroj: manes-spa.cz, 2018
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Ostatni zaméstnanci Lazeniské 1é¢ebny Manes:

e rehabilitaéni 1ékaf, détské a edukacni sestry;
e nutri¢ni terapeut, fyzioterapeut;
e pedagog volného Casu;

e utitelé ZS a MS. (manes-spa.cz, 2018)
2.9 Procesy

V Lazenské 1é¢ebné Manes déti dochazeji na lazenské procedury a vyuzivaji
nejruznéjsi druhy koupeli, vodolécbu, masaze, elektrolécbu nebo oxygenoterapii pod
dohledem profesionalnich vyskolenych zdravotnikil, navitévuji ZS a MS v objektu
lazenské 1écebny.

(manes-spa.cz, 2018)
2.10 Partnerstvi

Spoluprace subjektii je velmi dalezita, protoze spokojenost zékaznikl je na nich zavisla,
at’ formou placeni pobytl zdravotnimi pojistovnami nebo samoplatecké pobyty.
Zakaznikiv pobyt v Lazeiiské 1écebné Manes je komplexem nabizenych sluzeb, které

jsou zakaznikem hodnoceny, coz je dllezitym faktorem pro jeho névrat.
Lazenska 1écebna Manes od roku 2006-2017 spolupracovala s Nemocnici Na Homolce.
Vyro¢ni zprava Nemocnice Na Homolce 2017

Népln Cinnosti Lazenska 1é¢ebna Manes poskytuje lazeiiskou 1écebné-rehabilitacni péci
pro déti, dorost a dosp€lé pacienty — pojisténce i samoplatce. Akreditované indika¢ni
zaméteni zahrnuje tfi, pro Karlovy Vary charakteristické skupiny onemocnéni: nemoci
traviciho ustroji, nemoci a poruchy vymény latkové a zlaz s vnitini sekreci a nemoci
pohybového ustroji. Kromé hrazené, tj. komplexni a ptispévkové lazenské péce pro
klienty vSech zdravotnich pojistoven l1écebna poskytuje rekondi¢ni a wellness pobyty
pro tuzemské i zahranic¢ni samoplatce. V mensi mife jsou téZ volné ubytovaci kapacity
vyuzivany pro hotelové sluzby. V roce 2017 zde bylo 1é¢eno celkem 2 552 pacientt
(z toho pediatrickych pacienti 584), pficemz klientd zdravotnich pojistoven bylo
celkem 773 (z toho 420 pediatrickych). Zarok 2017 bylo podano vice nez 55 000

1écebnych vykont — procedur.
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Stejné jako v poslednich n¢kolika letech, tak i v roce 2017 zaujima lécebna vyznamné
misto v lazenské 1é¢bé détskych pacientd s onemocnénim traviciho ustroji a diabetes
mellitus. Zatimco u nemoci traviciho ustroji si stale zachovava vice nez nadpolovi¢ni
podil z celkového poétu vsech pediatrickych pacientti 1é¢enych v laznich Ceské
republiky, u détskych diabetiki, pojisténcu, je to témet 100 %. Od zacatku roku 2017
jednak do lazenského 1é¢ebného protokolu détskych klienti 1é¢ebny implementovali
celorepublikovy pohybovy program Déti na startu (zalozili vlastni stfedisko, ve kterém
se do programu zapojilo celkem 127 déti) ajednak nové zafadili do lazenského
lécebného programu hodiny détské jogy. Jiz tretim rokem v 1écebné probihala pribézna
studie Screening DMT?2 v détské populaci. V roce 2017 détska cast 1éCebny navazala
spolupraci se Spole¢nosti pro vyzivu Ceské republiky (aktivni prezentace v ramci
konferenci). Zasadili se také o medialni prezentaci 1é¢ebny (Blesk, mési¢nik Motol in

nebo Revue 50 plus).

Vzdélavaci ¢innost Jako kazdorocné potadala 1écebna ve dnech 24. az 25. 11. 2017
odbornou konferenci Sesterské pracovni diabetologické dny a soubézné Forum clenti
CAS diabetologické sekce. Akce prob&hla pod odbornou garanci endokrinologa
MUPDr. Jitiho Soucka. (homolka.cz, 2017)

Lazerniska 1é¢ebna Manes je soucasti prestizni Nemocnice Na Bulovce od roku 2018,
ktera se specializuje na prevenci 1 lécbu onemocnéni zazivaciho aparatu, cukrovky,
obezity a pohybového aparidtu. Svym klientim je nabidnuta jedinecnd moznost
odborného medicinského zdzemi a spojeni se Spickovou nemocnici, kterd patii

k renomovanym evropskym zdravotnickym zafizenim. (manes-spa.cz, 2018)
Pojistovny, se kterymi Lazefiska 1é¢ebna Manes spolupracuje:

111 Vieobecna zdravotni pojistovna Ceské republiky

201 Vojenska zdravotni pojistovna Ceské republiky

205 Ceska primyslova zdravotni pojistovna

207 Oborova zdravotni pojistovna zaméstnanci bank, pojistoven a stavebnictvi
209 Zaméstnanecka pojistovna Skoda

211 Zdravotni pojistovna ministerstva vnitra Ceské republiky

213 Revirni bratrska pokladna (manes-spa.cz, 2018)
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Vérnostni program Sphere

Spolecnost EFIN, spol. s r.0. je zakladatelem a provozovatelem vérnostniho programu
Sphere, ktery je nejvétsim vérnostnim programem svého druhu realizovanym na uzemi
Ceské a Slovenské republiky. Spole¢nost piisobi na trhu vérnostnich programi 24 let.
Vyhod a slev tohoto programu lze vyuzit na vice nez 10.000 obchodnich mistech v celé
Ceské a Slovenské republice v Sirokém spektru obord. Slevy mohou klienti vyuzit na
1éCebné, relaxaéni a wellness pobyty a na 1é¢ebné a relaxaéni procedury v Lazenské

1é¢ebné Manes v Karlovych Varech. (sphere.cz, 2016)
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3 Terénni Setireni

Tato kapitola bakalaiské prace byla zaméfena na terénni Setieni poskytovanych
lazenskych sluzeb pro vybrany segment zékazniki — rodi¢e s détmi. Pro toto Setfeni
byla zvolena metoda prizkumu — dotazniku a fizeného rozhovoru. Tyto metody jsou
flexibilni a snadno pouzitelné. Cilem Setieni bylo ziskat detailni informace, zda jsou
zakaznici s nabizenymi lazeniskymi sluzbami spokojeni a jestli n¢jaké sluzby postradaji.
Ziskané informace byly vyhodnoceny a byl vytvofen navrh na doporuceni, ktery by

mohl uspokojit piani a potiebu zakaznika.

Dotaznikové Setieni prob€hlo pfimo v Lazenské 1é¢ebné Manes od listopadu 2018 do
dubna 2019. Nejprve byla provedena pilotaz na 7 zkoumanych osobach, a na nich byla
ovéiena srozumitelnost, spravnost a vhodnost formulace otazek planovaného dotazniku.
K dispozici byla poskytnuta spoleéenska mistnost pro setkani s rodi¢i a détmi, kde se
uskutecnilo spolecné sezndmeni a vyplilovani dotazniku. Vypracovany dotaznik
obsahoval celkem 15 otazek. 14 otazek uzavienych, coz znamena, Ze respondent vybira
odpovéd’ z moznosti a z jedné otdzky oteviené pro vlastni hodnoceni pobytu v Lazeiiské
lécebné Ménes. Dotaznikového Setfeni se zucastnilo celkem 93 respondentti a vSechny
dotazniky byly vyplnény spravné. Za déti pfedSkolniho vé€ku a mladsSiho Skolniho véku
vypliioval nebo jim pomdhal vyplnit dotaznik zakonny zastupce, déti star§iho veéku

vyplilovaly dotaznik samostatn¢.

Dotaznikové Setfeni autorka zvolila nejen z divodu toho, ze je zde vysoké procento
navratnosti, ale i proto, ze se mohla s rodi¢i a détmi osobné¢ setkat a mohli se béhem

vypliiovani dotazniku na cokoliv zeptat.

Rizeny rozhovor byl veden osobné s vrchni sestrou Lazefiské lé¢ebny Manes, pani
Marcelou Bouckovou, kterd odpovidala na kladené otazky na zakladé dlouholeté praxe

Vv téchto lazni. S jejim souhlasem byl tento rozhovor pouZit do bakalarské prace.
3.1 Vlastni dotaznikového Setreni

Dotaznikové Setfeni (Ptiloha B) je zaméfeno na zakazniky Lazenské 1éCebny Manes,
konkrétn€ na rodiny s détmi. Byla zjiStovana kvalita poskytovanych lazeniskych sluzeb
(procedury, ubytovani, stravovani, personal a doplitkové sluzby), jejimz ukazatelem je

spokojenost zakaznikil s lazeniskym pobytem.
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Pro tvorbu graft byl pouzit Microsoft Excel.

1. Jedna se o opakovany lé¢ebny pobyt?

Obr. 2 Opakovany pobyt

mANO
m NE

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019

Z grafu na obr. 2 vyplyva, ze u vice jak poloviny dotazovanych zakaznikt se jedna
0 opakovany 1é¢ebny pobyt.

2. S jakym onemocnénim jste se prijeli 1é¢it?

Obr. 3 Lécba typu onemocnéni

B Diabetes mellitus

M Obezita

= Onemocnéni
traviciho ustroji

B Onemocnéni
pohybového ustroji

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019

J & 24

Nejveétsi skupina 1€cicich se déti je s onemocnénim Diabetes mellitus, nasleduje 1écba
onemocnéni traviciho Ustroji a posledni skupinou jsou déti s onemocnénim pohybového

ustroji a obezity.
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3. Jste samoplatci nebo 1é¢ebny pobyt ditéte hradi pojistovna?
Obr. 4 Platba pobytu

0%

M Pojistovna

B Samoplatci

m Caste¢né hrazen
pojistovnou

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019

Z vysledku grafu na obr. 4 je jasné, ze léCebny pobyt détem v celé vysi je hrazen

pojistovnou.

4. Jaké lazenské sluzby jste nejvice vyuzivali?

Obr. 5 Lazenské sluzby

W Lécebné

B Volnocasové i
|éCebné

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019

Volnocasové 1 lécebné lazenské sluzby vyuZivala pievaznd cast zékazniki, zbytek

vyuzival jen 1éCebné sluzby, volno¢asové nevyuzivali.
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5. Byli jste s nabizenymi lazeniskymi sluzbami spokojeni/nespokojeni?

Obr. 6 Kvalita sluzeb

0%

H Velmi spokojeni
B Spokojeni
m Castedné spokojeni

m Nespokojeni

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019

4

Prevazujici ¢ast zédkaznikli s nabizenymi lazenskymi sluzbami byla velmi spokojena

nebo spokojena, jen mala ¢ast byla ¢asteéné spokojena. Nespokojen nebyl nikdo.

6. Dostavate od oSetfujicich doporuceni proto, jak se chovat, aby byl 1écebny

efekt co nejlepsi?

Obr. 7 Doporuceni

0%

m ANO
m Casteéné

m NE

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019

Z grafu na obr. 7 je patrné, ze pievazna ¢ast zakaznikd je spokojena s informacemi od

osetfujiciho persondlu, pouze 11% povazuje pieddvani informaci za ¢astecné.
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7. Je mozné Cerpat dietni stravovani?

Obr. 8 Dietni stravovani

0%

mANO
B NE

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019

Celkova spokojenost s moznosti Cerpat dietni stravovani u zakazniki je 100%

a Z hlediska stravovani vyuzivaji vSichni dotazovani plnou penzi.

8. Jste spokojeni/nespokojeni s kvalitou stravovani a jejim mnoZstvim?

Obr. 9 Kvalita a mnoZstvi stravovani

5% e
B Spokojeni s mnozstvim
i s kvalitou

B Spokojeni pouze s
kvalitou

 Spokojeni pouze s
mnozstvim

H Nespokojeni

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019
Jak vyplyva z grafu na obr. 9 nadpolovi¢ni ¢ast zakaznik je s kvalitou i s mnozstvim
spokojena, 2% jsou spokojeni pouze s kvalitou (porce jim pfisli malé), 25% je
spokojeno naopak s mnozstvim (rodi¢tim i détem bylo podavano stejné dietni jidlo), jen

5% nebylo spokojeno ani s kvalitou ani s mnozstvim.

52



9. Byli jste spokojeni/nespokojeni s nabidkou lazeiiskych procedur?

Obr. 10 Lazenské procedury

0%

H Velmi spokojeni
B Spokojeni
m Castedné spokojeni

H Nespokojeni

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019
Naprosta vétSina zdkazniki absolvujici ldzenské procedury byla velmi spokojena, 16%
bylo spokojeno a zbylych 7% bylo ¢astecné spokojeno. Vysledky jasné hovoii o tom, Ze

lazenské procedury jsou velmi kvalitni.

10. Jak jste byli spokojeni/nespokojeni se spolupraci s lazefiskym personalem?

Obr. 11 Lazensky personal

4% _0% 0%

B Velmi spokojeni
B Spokojeni
m Casteéné spokojeni

H Nespokojeni

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019

Jak dokumentuji nasledujici ¢isla na obr. 12, zékaznici jsou s lazenskym personalem
velmi spokojeni. Dotazovani zminovali, Ze pravé mily a vstficny persondl vyznamné

piispiva k piijemnému lazeniskému pobytu.
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11. V jaké kategorii jste ubytovani?
Obr. 12 Ubytovani

0% 0%

M JednolGzkovy pokoj
s prislusenstvim

M DvoulGzkovy pokoj
s pfisluSenstvim

m Vicellzkovy pokoj

M Jiny

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019

Z dtivodu doprovodné osoby se nejcastéji vyuziva dvoulizkovy pokoj s prislusenstvim

nebo vicelizkovy pokoj.

12. Jaky mate pocit z pobytu, myslite si, Ze lazeniska 1é¢ba pomohla?
Obr. 13 Lazenska 1écba

0%

m ANO
m Castecné

m NE

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019

Pro vétSinu zakaznikti byla lazeniska 1é¢ba velmi dulezita a prospé$na, jen 15%

zéakaznikl povazuje vysledky lazenské 1écby za astecnou.
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13. VEk ditéte?

Obr. 14 V¢k

m1-6
m7-10
m11-15
m16-18

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019

V dob& dotaznikového Setfeni Léazeniskou lécebnu Manes navstivilo nejvice déti ve
vékové kategorii od 1 roku do 6 let. Nasledné potom déti ve veéku od 11-15 let, od 7-10
let a nejméné od 16-18 let.

14. Jaké je trvalé bydlisté 1é¢eného ditéte?

Obr. 15 Bydlists

0%

m V Karlovarském
kraji

B Mimo Karlovarsky
kraj

= Mimo CR

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019

Lazenskou 1écebnu Manes navstévuji prevazné zakaznici mimo Karlovarskym kraj,

nebot’ jsou to jediné 1azné, které se zabyvaji 1écbou diabetes.
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15. Je néco, co byste zménili v celkovém pohledu z pobytu v Lazeriské 1é¢ebné

Manes?

Na zékladé¢ vyhodnoceni pisemnych odpovédi zakaznikl je patrné, ze s lazenskymi
sluzbami jsou velice spokojeni, avSak byly zminény vytky, tykajici se starSiho vybaveni
pokojt, celkového vnéjSiho vzhledu Lazenské lécebny a potieby doplnéni novych

hernich prvki pro déti.
3.2 Zhodnoceni dotaznikového Setieni

Celkovou situaci v Lazenské 1é¢ebné Manes z dotaznikového Setieni lze zhodnotit za
velmi kladnou. Lazenska 1é¢ebna Ménes si v oblasti poskytovanych sluzeb stoji velmi
dobie, at’ z pohledu laskavého, profesionalniho a schopného personalu, tak z pohledu

nabidky lazenskych procedur i1 kulturnich, spolecenskych a sportovnich aktivit.

Vysledky dotazniku déale ukazaly, ze nejvétsi procento 1écenych déti, které navstévuji
Lazenskou 1écebnu Manes, bylo s 1ékatfskou diagn6zou diabetes, coz vyplyva z faktu, ze
pravé tato léCebna je jedina, kterda se zabyva Vv pfevazné c¢asti timto druhem
onemocnénim a pfispiva k celkové spokojenosti a potencionalni navratnosti zakazniki,

vvvvvvvv

ptijizdéjicich i z jiného nez Karlovarského kraje.

Zékaznici nejvice vyuzivaji lazenskych lécebnych procedur, které jsou samoziejmosti
pro kvalitni lazeniské 1é¢eni, ale nezapominaji 1 na vyuZiti volnocasovych aktivit, které
jsou velice diilezité pro relaxaci a aktivni odpocinek, jak pro déti, tak i pro doprovodné
osoby. Z pohledu stravovacich sluzeb vétSina klientd jsou s podavanou lazenskou
nabidkou stravy spokojeni, jen n¢ktefi ji hodnoti z hlediska mnozstvi jako nevyhovujici

—malé porce.

I pfes velkou spokojenost a chvalu zdkaznikli ma Léazenska 1écebna Manes 1 slabsi
stranky, mezi které lze zaradit naptiklad star§i vybaveni pokoji a malé moznosti na
uspokojeni volno¢asovych détskych aktivit ve vnitinich prostorach 1é¢ebny, libilo by se

jim doplnit détskou hernu Vv téchto prostorach.
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3.3  Rizeny rozhovor

Rizeny rozhovor s pani Boudkovou probihal osobné v Lazeniské 1é¢ebné Manes
v Karlovych Varech, ptfi¢emz byly kladeny nasledujici dotazy:

1. Jak vidite odlinost v otizce LAZENSTVI a ZDRAVOTNICTVi?

,,»Z mého pohledu je lazenstvi v podstate ndsledna péce, kam prijizdi rodice i déti s tim,
Ze jim pomuzZeme. Jen si predstavte situaci, Ze jdete s Vasim ditétem na pravidelnou
zdravotni prohlidku a diagnostikuji mu, Ze je napriklad diabetik a Ze mu budete muset
pichat injekce, tudiz se vam najednou zivot otoci o 180 stupii a proto jedete do lazni,

kde vam pomiizou a hlavné, kde poznate dalsi rodice s détmi, kteri maji stejny zdravotni

problém jako vy a navzdjem se miizete podporovat. “
2. Jakou formu lazeiiské péce poskytujete pro rodice s détmi?

, Forma lazenské péce, ktera je poskytovana pro rodice s détmi, se nazyva komplexni
lazenska péce, kterda je plné hrazena pojistovnou — tedy ndklady na vysSetreni, léceni,
ubytovani, stravovani, ale i cestovni naklady.

3. Se kterymi zdravotnimi pojiStovnami spolupracujete?
., Lazenska lécebna Manes spolupracuje se vsemi zdravotnimi pojistovnami. *

4. Jaké nabizite dopliikové sluzby?

, Rodiciim s détmi jsou zde nabizeny doplikové sluzby v podobé hostinského
a sportovniho zarizeni, moznosti vyletii, zakoupeni suvenyru, pohlednic ¢i psacich

potieb, vyuziti pradelen a také primo u Lazenské lécebny Mdanes je zastavka MHD. “
5. Jakou ¢ast Kklientely predstavuji zahrani¢ni navStévnici? Z jakych zemi
nejcastéji prijizdéji?
,, Pokud se bavime 0 segmentu rodiny s détmi, tak zde prevazuje ceska klientela. **
6. Jste jeSté clenem sdruzeni MEDISPA?

,, Clenem sdruzeni MEDISPA jiz nejsme 8 let.

57



7. Dotkla se Vas néjakym zpusobem novelizace Vyhlasky €. 267/2012 Sb.
o stanoveni Indika¢niho seznamu pro lazeniskou lécebné rehabilitaéni péci

0 dospélé, déti a dorost, ktera zkratila dobu péce o sedm dni?

,,Ano dotkla, zasadnim problémem je to, Ze vypadl edukacni pobyt, diiv byly pobyty na
14 dni, dnes se musi psdt reviznim lékarum o prodlouzeni. A dalsim problémem je to, Ze
pokud je dite starsi 6 let, musi se psat reviznim lékarim a zazadat je o povoleni, aby
s nimi mohli rodice prijet na lécebny pobyt, aby tu nebyly déti samotné. Vétsinou to vSak

I3

revizni léekari schvaluji. *

8. A ted’ z pohledu vzdélavani déti, je povinnosti déti ziucastiiovat se Skolniho
vzdélavani? Kolik hodin denné je Skolni vyuka? Jaké predméty se zde
vyucuji?

,,Z pohledu vzdeldvani déti, je povinnosti, aby déti, které jsou na léceni v Ldzenské
lécebné Manes, dochazely na Skolni vyuku, ktera je kazdy den 5 hodin denné od 8:00 do

12:00. Vyucuji se zde zakladni predmeéty, jako je matematika, cestina, ale i takové, které

si deti dovezou ze svych Skol. Proto je kolikrat velmi tezké vytvorit ucebni plan, aby

¢

vyhovoval vzdélavacim pozadavkiim pro kazdé dite.
9. Jsou déti vzdélavany kvalifikovanym pedagogem?

., Ano, déti jsou a hlavné musi byt vzdelavany kvalifikovanym pedagogem. *

10. Jaké jsou vystupy po ukonceni 1é¢by ve vzdélavani?

., Po ukoncenti lécby ve vzdelavani se posilaji jejich vystupy do jejich kmenové skoly.

Tab. ¢. 4: Statistika odlécenych déti za rok 2017/18

Statistika za rok 2017/18 Pocty zékaznikd
Pocty zékazniki | do 6 let 58
do 10 let 80
do 15 let 202
do 18 let 81
Lécba Diabetes mellitus 227
Obezita 84
Onemocnéni traviciho ustroji 94
Onemocnéni pohybové ustroji (skolidza
patere) 16
Opakovany pobyt 202

Zdroj: vlastni zpracovani dle interniho zdroje, 2019
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Zavér

Bakalaiské prace byla zaméfena na terénni Setfeni poskytovanych lazeinskych sluzeb
v Lazenské 1écebné Manes v Karlovych Varech pro vybrany segment zdkaznikli —
rodic¢e s détmi. Pro toto Setfeni byla zvolena metoda prizkumu — dotazniku a fizené¢ho
rozhovoru. Tyto metody jsou flexibilni a snadno pouzitelné. Cilem Setieni bylo ziskat
detailni informace, zda jsou zékaznici s nabizenymi lazeniskymi sluzbami spokojeni a
jestli néjaké sluzby postradaji. Ziskané informace byly vyhodnoceny a byl vytvofen

navrh na doporuceni, ktery by mohl uspokojit pfani a potfebu zakaznika.

Teoretickd ¢ast prace nastinila zédkladni pojmy lazenistvi cestovniho ruchu, vymezila
zakladni charakteristiky lazenstvi, pravni upravy a legislativni normy Vv lazenstvi, dale
byly popsany subjekty plsobici v oblasti lazenstvi, definovany lazenska zafizeni a

sluzby lazeiiského cestovniho ruchu a byla zamétena také na marketing management.

V praktické Casti prace byla vénovana pozornost Lazeniské 1écebné Manes, jeji historii
a soucasnosti v 1écbé. Dale byly popsany faktory marketingového mixu a nabizené
zakladni a doplnkové sluzby. Prace byla zaméfena na vyhodnoceni ziskanych dat
terénnim Setfenim, které bylo realizovano pomoci dotaznikového Setfeni v Lazeiiské
lécebné Manes, kterého se zucastnilo 93 respondenti. Na zakladé ziskanych dat bylo
zjisténo, ze nabidka, kvalita sluzeb i profesionalni piistup personalu 1é¢ebny je na
vysoké urovni. Male nedostatky vykazovaly ubytovaci sluzby, cozZ je z divodu star§iho
vybaveni pokoji a mensi vybavenost détské herny ve vnitinim prostoru Lazeiiské

lécebny Manes.
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Doporuceni

hernu o herni prvky, jako jsou prolézacky, trampoliny a skluzavky do mote micka pro

malé déti a pro starSi déti postavit lezeckou sténu pro zpesteni sportovné - rekrea¢nich

......

sluzeb v Lazenské 1é¢ebné Manes.

Na zéklad¢ tohoto celkového zhodnoceni byla oslavena a seznamena firma HL
Bohemia, s. r. 0. se zamyslenym doporucenim a doplnénim hernich prvki do détské
herny pro zpestfeni lazenského pobytu déti v Lazenské 1écCebné Manes. Vzajemnou
spolupraci s touto firmou byla vytvofena kalkulace k nakupu, dopravé a montazi

hernich komponentt, které byly autorkou vybrany (lezecka sténa a détské interiérové

hiigte).

Tab. €. 5: Kalkulace hernich prvka

5 s el 2| = N N
= 5 8| | &% = =3
Nazev polozky = O Al A
Doprava 13 905,00 0,00 13 905,00
Doprava stény - | km | 506 | 15,00 7 590,00 0,00 |0,00 |15,00 7 590,00
Frydlant nad
Orlici
Doprava herni km |421] 15,00 6 315,00 0,00 |0,00 |15,00 6 315,00
sestavy -
Uhersky Brod
Montaz 18 800,00 170,10 18 629,90
Montaz lezecké |m2 |10 |512,00 5120,00 17,01 | 170,10 | 494,99 4 949,90
stény
Montéz herni hod | 36 | 350,00 12 600,00 (0,00 |0,00 |350,00 12 600,00
sestavy
Montaz spoj. kus |20 |54,00 1 080,00 0,00 |0,00 |54,00 1 080,00
prostredki
ocelovych Sroubt
do 50 cm
Vnitini vybaveni 297 700,00 0,00 297 700,00
Dodéani lezecké |m2 |10 |4 800,00 48 000,00 |0,00 |0,00 |4 800,00 48 000,00
stény do interiéru
Dodéni détského |kpl |1 249 700,00 |249 700,00 |0,00 |0,00 |249 700,00 |249 700,00
interiérového
hiisté 2034B

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019
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Tab. ¢. 6: Celkové naklady

Cena bez DPH v K¢ 330 405,00
DPH v K¢ 21% 69 385,05
Cena vé. DPH v K& 399 790,05

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019

Kalkulace byla autorkou zpracovdna na piani zdkazniki Lézeiiské lécebny Manes

a bude nabidnuta managementu ke zvazeni a ptipadnou realizaci.
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Ptiloha A: Cenik sluzeb pro rok 2018
CENIK SLUZEB PRO ROK 2018

(pro klienty Ceskych zdravotnich pojistoven)

Lazensky poplatek — povinny

15 K¢&/osoba/den

Piispévkova lazenska 16¢ba 1. kategorie Superior (Capek, Manes I) + | 800 K¢&/sezona

rodinny ptislusnik v min. délce 1 tydne (6 noci) 750K ¢/mimosezona

Ptispevkova lazenska 1écba I1. kategorie Superior (4. patro), Standard

(5. patro), Economy (2. a 3. patro) + rodinny pfislusnik v min. délce 1 | 630 K¢&/sezona

tydne (6 noci) 560K ¢/mimosezona

Ptiplatek za dvouliizkovy pokoj I. kategorie (Superior+, Superior)

obsazeny jednou osobou 300 K¢/osoba/den

Ptiplatek za dvoulizkovy pokoj I. kategorie (Standart) obsazeny

jednou osobou 150 K¢/osoba/den

Ptiplatek za dvouliizkovy pokoj II. kategorie Superior (4. patro),

Standart (5. patro), Economy (1. patro) obsazeny jednou osobou 120 K¢&/osoba/den

Priplatek za jednoltizkovy pokoj 1. kategorie Superior 250 K¢/osoba/den

Priplatek za jednoltiZkovy pokoj 1. kategorie Standart 0 K¢

Priplatek za jednoliiZkovy pokoj II. kategorie Standart (5. patro) |0 K¢

Piiplatek za nadstandartni pokoj budova Superior + 90 K¢&/osoba/den

Pfiplatek za nadstandartni pokoj budova Superior 80 K¢&/osoba/den

Pfiplatek za nadstandartni pokoj budova Standart 50 K¢&/osoba/den

Piiplatek za nadstandartni pokoj budova Economy (1. patro) 40 K¢&/osoba/den
462 K¢/sezona,

Dité do 6 let s plnou penzi v min. délce 1 tydne (6 noci, 7 dni) 406K ¢/mimosezona
561 K¢&/sezona,

Dité€ do 12 let s plnou penzi v min. délce 1 tydne (6 noci, 7 dni) 493K ¢/mimosezona

Rezervace dité do 14,99 let a dité s doprovodem v terminu cerven,

¢ervenec, srpen, zafi - jednorazovy doplatek 500 K¢&/pobyt

Priplatek za ubytovani béhem KVIFF u pojisténci ZP - jednorazovy |500 K¢

poplatek osoba/pobyt

Priplatek za rezervaci konkrétniho pokoje 500 K&/pobyt

Prani pradla

50 K¢&/1 prani

Prani pradla se susenim

150 K¢&/1 prani

Zapijceni zupanu (4. den jiz zdarma) 40 K¢/den
Pljcovné TV 40 K¢/den
Domaci zvife malé plemeno 200 K¢/den
Pronajem parkovaci plochy dle §663-02 50 K&/den

Zdroj: vlastni zpracovani, 2019

Snidané pro ptispévkové a komplexni pacienty = bufetova

Ptiplatek za nadstandard — TV (zalezi na dané pojiStovné), lednice, telefon

Rozdéleni sezon: Sezoéna: 15. 3.-15. 4., 16. 4.-30. 9.

Mimosezona: 1. 1.-14. 3., 1. 10.-31. 12.




Pfiloha B: Dotaznikové Setfeni
Dotaznikové Setieni — Lazenska 1ééebna Manes
Dobry den,

rada bych Vas timto pozadala o vyplnéni kratkého dotazniku, za Gcelem zjisténi Vasi

spokojenosti se sluzbami.

Dotaznik je anonymni.

1. Jedna se o opakovany lé¢ebny pobyt?
a) ano
b) ne

2. S jakym onemocnénim jste se prijeli 1é¢it?
a) diabetes mellitus
b) obezita
€) onemocnéni traviciho Gstroji

d) onemocnéni pohybového ustroji

3. Jste samoplatci nebo 1écebny pobyt ditéte hradi pojistovna?
a) pojistovna
b) samoplatci

C) casteéné hrazen pojistovnou

4. Jaké lazeiniské sluzby jste nejvice vyuzivali?
a) lécebné

b) volnocasové i lécebné

5. Byli jste s nabizenymi lazeiiskymi sluzbami spokojeni/nespokojeni?
a) velmi spokojeni
b) spokojeni
C) castecné spokojeni

d) nespokojeni



6. Dostavate od oSetfujicich doporuceni proto, jak se chovat, aby byl 1é¢ebny
efekt co nejlepsi?
a) ano
b) caste¢né

C) ne

7. Je mozné Cerpat dietni stravovani?
a) ano
b) ne

8. Jste spokojeni/nespokojeni s kvalitou stravovani a jejim mnoZstvim?
a) spokojeni s mnozstvim i s kvalitou
b) spokojeni pouze s kvalitou
c) spokojeni pouze s mnozstvim

d) nespokojeni

9. Byli jste spokojeni/nespokojeni s nabidkou lazeniskych procedur?
a) velmi spokojeni
b) spokojeni
C) casteéné spokojeni

d) nespokojeni

10. Jak jste byli spokojeni/nespokojeni se spolupraci s lazefiskym personalem?
a) velmi spokojeni
b) spokojeni
C) castecné spokojeni

d) nespokojeni

11.V jaké kategorii jste ubytovani?
a) jednolizkovy pokoj s pfisluSenstvim
b) dvoultzkovy pokoj s ptislusenstvim
c) vicelizkovy pokoj

d) jiny



12. Jaky mate pocit z pobytu, myslite si, Ze lazeniska 1é¢ba pomohla?
a) ano
b) caste¢né

C) ne

13. Vék ditéte?
a) 1-6 let
b) 7-10 let
c) 11-15 let
d) 16-18 let

14. Jaké je trvalé bydlisté 1é¢eného ditéte?
a) Vv Karlovarském kraji
b) mimo Karlovarsky kraj

¢) mimo CR

15. Je néco, co byste zménili v celkovém pohledu z pobytu v Lazeniské 1é¢ebné

Manes?

Velice Vam dékuji za Vasi pomoc a spolupraci a pieji krasny zbytek dne.

Kovarova Markéta



Ptiloha C: Lazenské hotely

Hotel Eden | a Hotel Eden I

Zdrj nes-spa.cz, 2018

Hotel Capek, Hotel Manes I a Hotel Manes 11

Zdroj: manes-spa.cz, 2018



Abstrakt

KOVAROVA, Markéta. Ldzeriské sluzby pro vybrany segment zdkaznikii. Cheb, 2019.

68 s. Bakalarska prace. ZapadocCeska univerzita v Plzni. Fakulta ekonomicka.
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Manes Karlovy Vary

Predlozena bakalaiskd prace je zaméfena na Setfeni a zhodnoceni soucasné nabidky
lazeniskych sluzeb v Karlovych Varech v Lazenské 1écebné Manes pro vybrany segment

rodice s détmi se zaméfenim na identifikaci mezer mezi nabidkou a poptavkou.

V teoretické Casti prace je vypracovan uvod do problematiky lazenstvi, lazenskych

sluzeb i marketing managementu.

Prakticka ¢ast je zaméfena na nabidku lazenskych sluzeb pro vybrany segment rodice
s détmi. Déle je realizovano vyhodnoceni dotaznikového Setfeni, které je zaméteno na
spokojenost zvolen¢ho segmentu s lazeniskymi sluzbami v Lazeniské 1é€ebné Manes. Na
zaklad¢ vyhodnoceni dotaznikové Setfeni bylo navrzeno doporuceni na doplnéni sluzeb.

Préce je doplnéna fizenym rozhovorem s vrchni sestrou pani Marcelou Bouckovou.



Abstract

KOVAROVA, Markéta. Spa services for selected segment of customers. Cheb, 2019. 68

s. Bachelor Thesis. University of West Bohemia in Pilsen. Faculty of Economics.

Keywords: spa tourism, spa services, segment, Medical Spa Manes Carlsbad

The presented bachelor thesis is focused on the research and evaluation of the current
offer of spa services in Karlovy Vary in the Medical Spa Manes for selected segment of
parents with children, focusing on the identification of gaps between supply and

demand.

In the theoretical part of the thesis there is an introduction to the issues of balneology,

spa services and marketing management.

The practical part is focused on the offer of spa services for a selected segment of

parents with children.

Furthermore, an evaluation of the questionnaire survey is carried out. It is focused on
the satisfaction of the selected segment of spa services at the Medical Spa Manes.
Based on the evaluation of the questionnaire, a recommendation for improving the

quality of services was proposed.

The work is supplemented by a structured interview with the head nurse Marcela

Bouckova.



